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Présentation globale du parcours 
Le Parcours Responsable de site en blended se compose de 11 blocs de 
compétences :  

- Bloc 1 : Management de proximité 
- Bloc 2 : Participation aux projets patrimoniaux 
- Bloc 3 : Entretien courant   
- Bloc 4 : Gestion technique de la relocation  
- Bloc 5 : Sécurité des biens et des personnes Bloc 6 : Relationnel 
- Bloc 6 : Communication avec les locataires 
- Bloc 7 : Rappel au bail des habitants 
- Bloc 8 : Troubles de voisinage  
- Bloc 9 : Bases de la commercialisation locative 
- Bloc 10 : Recouvrement des loyers et premières relances 
- Bloc 11 : Projets multipartenariaux 

 
Chaque bloc propose : 

- des séquences en présentiel   
- des séquences en distanciel   

 
Durée 
 
L’ensemble du parcours a une durée totale de 31 jours : 20 jours en présentiel et 22 
demi-journées en distanciel. 
 
Séquences en présentiel 
 
Les séquences en présentiel s’organisent en collectif dans les locaux de l’Afpols. Elles 
sont animées par des formateurs spécialisés. Elles permettent de 

- partager son expérience des mises en situations vues en digital : questions, 
incompréhensions ; 

- s'entraîner en salle (relationnel locataire) ; 
- enrichir ses connaissances avec des apports complémentaires ; 
- faire le lien avec la pratique sur le terrain. 

La durée de ces séquences dure de 1 à 3 jours. 
 
Séquences en distanciel 
 
Les séquences en distanciel s’organisent en individuel, sans formateur, depuis le 
poste de travail ou depuis le domicile. Le.la participant.e accède au Serious game 
Responsable de site sur un logiciel préalablement téléchargé sur le disque dur de 
son ordinateur1. 

 
1 Les parcours certifiants en blended ou 100 % distanciel nécessitent la mise à disposition d’ordinateurs connectés à 
internet. Pour les séquences digitales de serious game, il faut au minimum : 
• Intel HD Graphics 620 
• 8Go de mémoire vive (la fréquence et latence importe peu) 
• Un HDD en 7200trs/min 
• Une bonne connexion internet 
Pour être un peu plus confortable : 
• Intel UHD Graphics 620 
• 8Go de mémoire vive (la fréquence et latence importe peu) 
• Un SSD 
• Un écran au format 16:9 
• Une bonne connexion internet 
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Les dates des séquences sont choisies par lui.elle en début de parcours. Les données 
de connexion (date et durée de connexion) sont notifiées afin de vérifier que les 
séquences sont bien réalisées. 
Les séquences en distanciel permettent de :  

- explorer des situations problèmes issues du terrain ; 
- confronter sa pratique ou ses représentations avec les « règles de l’art » ; 
- entraîner les connaissances avec des quizz ; 
- approfondir ses connaissances avec des vidéos experts et des fiches 

pédagogiques ; 
- observer des gestes techniques  (tutos) ; 
- approfondir sa maîtrise du vocabulaire métier. 

La durée des séquences en distanciel est toujours d’une demi-journée.  

 
Des casques sont préconisés en cas de séances collectives. 
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Liste des séquences en présentiel 
 

BLOC 1 Le salarié dans l’entreprise  

Objectifs 

● Identifier et expliquer les aspects liés au contrat de travail 
● Se repérer dans les principales dispositions du contrat de 

travail 
● Mesurer les objectifs, droits et obligations de chaque type de 

contrat de travail 
● Expliquer les différentes rubriques d’une fiche de paye 
● Se référer à la convention collective 
● Identifier les informations nécessaires à transmettre au service 

du personnel lors de situations de travail (arrêt, congés …) 

Contenu 

● Le contrat de travail : clauses, contrats aidés, CDI, CDD, 
mutation, avenant … 

● Le CDD : durée, renouvellement, droits et obligations, fin du 
contrat … 

● Le salaire : conventions collectives, grilles d’emploi, primes, 
acomptes, avances, date de paiement, fréquence, plan 
épargne entreprise, participation, intéressement, avantages 
en nature, augmentation 

● Les congés : congés payés, congé sabbatique, congé de 
maternité, congé de paternité, congé parental, congés pour 
événements familiaux, congé sans solde … 

● Temps de travail : repos, congés, astreintes, durée légale, 
Réduction du Temps de Travail, heures supplémentaires, 
travail de nuit … 

● Maladie, accident du travail, maternité : maladies 
professionnelles et non-professionnelles, inaptitude, arrêt de 
travail, reprise … 

● Démission, licenciement : procédures, motifs, préavis, 
convention de reclassement … 

● Formation : CIF, DIF, contrat et période de 
professionnalisation, plan de formation … 

● Représentation : institutions représentatives (élection des 
représentants, comité d’entreprise, délégué du personnel, 
délégué syndical), hygiène, sécurité, santé du personnel 
(CHSCT), droit de grève. 
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BLOC 1 Animation d’une équipe terrain  

Objectifs 

● Cerner le rôle d’encadrement dévolu au manager, les enjeux 
liés à la qualité de service 

● Mieux connaître les moyens permettant d’organiser le travail 
de son équipe 

● S’approprier des méthodes visant à la création d’une cohésion 
d’équipe, d’un esprit d’équipe 

● Acquérir de nouvelles méthodes d’animation 
● Utiliser des outils qui contribuent à renforcer l’efficacité de 

l’équipe 

Contenu 

● Rôle et responsabilité du manager :  
Mission, champ d’application, niveau de décision, pouvoirs et devoirs, 
les responsabilités et l’exemplarité 

● Le champ d’action du manager : 
Faire respecter le plan d’action, organiser le travail, animer les 
hommes, contrôler les résultats 

● Organisation et moyens :  
Faire adhérer à un but commun, fixer et négocier les objectifs, donner 
des directives claires et efficaces dans le respect des procédures, 
suivre les actions, contrôler les résultats 

● La fonction d’animation : 
Informer, motiver, fédérer, créer une ambiance d’équipe propice à 
l’efficacité, savoir donner des signes de reconnaissance, aider les 
collaborateurs en difficulté, réguler les tensions dans une équipe de 
travail 

● Les styles de management :  
Les comportements relationnels liés à la fonction, l’impact de ses 
attitudes sur l’autre en entretien ou en groupe. 
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BLOC 1 Gestion des plannings et des priorités, la délégation  

Objectifs 

● Acquérir des outils pour optimiser l’organisation du travail de 
son équipe 

● Assimiler les méthodes de suivi de l’activité de ses 
collaborateurs 

● Diminuer les pertes de temps en hiérarchisant ses tâches 
● Savoir déléguer 

Contenu 

● Organiser, suivre et contrôler le travail de son équipe : 
Organiser le travail de son équipe, travail individuel et travail 
d’équipe, le rôle de chacun, répartir et organiser le travail des 
agents, fixer des objectifs opérationnels, définir les moyens 
opérationnels nécessaires 

● Suivi et contrôle des activités des collaborateurs : 
Comment suivre et contrôler la réalisation des activités ?, comment 
améliorer les résultats de ces activités ? 

● Les outils de base pour optimiser la gestion de son temps : 
Les outils (dissocier l’important et l’urgent), plans de travail, gérer les 
imprévus, l’organisation (répartir le temps de travail, regrouper les 
activités, gérer les interruptions, canaliser le téléphone…), gestion 
individuelle de son temps, gestion du temps et équipe de travail, le 
travail en équipe (méthodes, avantages et inconvénients), les pistes 
pour mieux travailler ensemble 

● Comment mettre en œuvre la délégation : 
Définir la fonction du manager, les tâches du responsable qui 
peuvent être déléguées, trouver le temps de déléguer et de former, 
le choix du collaborateur, les étapes de la délégation 

● Le contrôle de la délégation : 
Faire remonter l’information, mesurer les écarts, ajuster les objectifs. 
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BLOC 1 Conduite des entretiens annuels d’évaluation  

Objectifs 

● Créer des conditions favorables au déroulement de l’entretien 
● Rappeler les objectifs visés et évaluer leur atteinte 
● Identifier les besoins sur le poste de travail et de formation 
● Fixer des objectifs pour l’année à venir 
● Recueillir les demandes des agents (mutation, promotion, 

augmentation …) 
● Faire remonter les éléments au service ressources humaines 

Contenu 

● L’entretien annuel : outil de management, identification des 
besoins en formation, des difficultés rencontrées … 

● Préparation de l’entretien : communication en amont des 
différents thèmes abordés, prise de rendez-vous, définition de 
temps nécessaire (ni trop long, ni trop court) … 

● Déroulement de l’entretien : lieu isolé (confidentialité), transfert 
du téléphone, explication des prises de notes, recadrer la 
discussion … 

● Explication des termes clés : objectifs, besoins, missions, 
compétences … 

● Synthèse du contenu de l’entretien. 
● Suivi de l’entretien tout au long de l’année 
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BLOC 1 Participation et conduite de réunion  

Objectifs 

● Savoir préparer une réunion efficace 
● Participer activement à une réunion 
● Appréhender le rôle d’animation d’une réunion 
● Identifier la forme et la transmission des suites à donner 

Contenu 

● Préparation et organisation : typologie des réunions, 
préparation de la réunion (déterminer les objectifs, préparer la 
convocation et l’ordre du jour, veiller à l’organisation 
matérielle – durée, local, matériel), organisation de la prise de 
notes et rédaction d’un compte-rendu 

● Participation à une réunion : repérer ses freins, s’exprimer 
clairement et positivement, apprendre à écouter, savoir poser 
des questions, formuler des propositions argumentées 

● L’animation d’un groupe : la production (afficher des objectifs 
clairs, communiquer les informations utiles, faire des synthèses 
régulières partielles, savoir conclure), faciliter les échanges 
(recentrer les objectifs, stimuler les échanges, créer un climat 
favorable, gérer le temps), réguler (reformuler, gérer les 
blocages et les conflits 

● Le suivi des réunions : compte-rendu et/ou relevé de décisions, 
la transmission, la diffusion, la programmation, le planning et la 
mise en œuvre des actions. 

Démarche 
pédagogique 

● Alternance d’apports théoriques et d’exercices pratiques 
● Mises en situations 
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BLOC 3 Le bâti et le fonctionnement des équipements communs 
et privatifs  

Objectifs 

● Identifier les différents éléments du bâti et les pathologies 
courantes 

● Identifier les équipements collectifs et privatifs et les 
pathologies courantes 

● Diagnostiquer un dysfonctionnement ou un désordre 
● Définir précisément un désordre ou un dysfonctionnement 

pour optimiser l’intervention 

Contenu 

● Le bâti : les techniques de construction, les matériaux, les 
fondations, l’étanchéité des fondations, les murs de façade et 
intérieures, les cloisons, les planchers, les toitures-terrasses, 
l’isolation thermique et phonique … 

● Les éléments communs : les parties communes extérieures 
(espaces verts, aires de jeux, parkings, voies de circulation …), 
les parties communes intérieures (ascenseurs, chauffage, les 
canalisations et évacuations E.U., E.V., E.P., les gaines 
techniques …) 

● Les parties privatives : la plomberie, la menuiserie, l’électricité, 
la ventilation, les revêtements … 

● Le contrôle et les tests de fonctionnement des équipements 
● La pathologie hygrométrique : infiltrations et condensations, 

causes et dommages, les remontées capillaires, les ponts 
thermiques, les traitements préventifs et curatifs 

● La définition d’un désordre ou d’un dysfonctionnement : 
identifier, qualifier, quantifier, situer. 
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BLOC 3 Suivi et contrôle des travaux  

Objectifs 

● Mettre en œuvre des techniques de suivi et de contrôles des 
prestations par les gardiens pour vérifier de façon régulière 
voire systématique la qualité des interventions 

● Recueillir les informations auprès des gardiens : délais 
d’intervention, qualité des travaux, relations avec les locataires 
… 

● Effectuer les premières relances des prestataires 

Contenu 

● La commande des prestations : réglementation, formulation 
des bons, normes de maintenance, définition du prix 

● Contrôles des travaux : transmission aux gardiens de méthodes 
de contrôles, élaboration de fiches de contrôles, analyse des 
résultats, validation de la facturation 

● Contrôles des factures : quantités et prix 
● Définition de critères de satisfaction : relance des fournisseurs si 

besoin, application des pénalités prévues dans le contrat ou 
les conditions générales du marché 

● Renseigner les locataires sur les conditions d’interventions des 
entreprises 

● Evaluer avec l’équipe de terrain la qualité des prestations de 
chaque fournisseur (contrats de maintenance, d’entretien, 
marchés …) 
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BLOC 3 Contrôle des prestations de nettoyage  

Objectifs 

● Mesurer le niveau des prestations de nettoyage 
● Mettre en place une méthodologie de contrôle 
● Définir des critères objectifs de mesure des résultats 
● Faire évoluer le cahier des charges des entreprises prestataires 

Contenu 

● Le contrôle des prestations : le standard professionnel, les outils, 
la méthode et les fréquences du contrôle, les ratios temps / 
surface 

● Tableaux de bords : les points contrôlés, définition des critères 
● Cahier des charges : définition des prestations en termes 

d’obligations de résultats 
● Définition d’une prestation de nettoyage : classification des 

opérations en fonction des différentes saletés et des supports à 
nettoyer, identification des produits et matériels de nettoyage 
et leur incidence sur le résultat 

● Connaissance de la réglementation : les produits dangereux, le 
stockage des produits, la protection 

● Le respect des engagements du contrat de prestation : 
relances, régulation, application des pénalités. 

Démarche 
pédagogique 

● Alternance d’apports théoriques et d’exercices pratiques 
● Etudes de cas 
● Echanges de pratiques 
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BLOC 3 Les charges récupérables  

Objectifs 

● Identifier l’ensemble des leviers de réduction des charges 
locatives 

● Disposer d’outils et méthodes permettant d’optimiser son 
traitement, cartographier son patrimoine, définir un plan 
d’action 

● Animer et optimiser la concertation 
● Élaborer une première feuille de route en fonction de son 

contexte. 

Contenu 

● Dimensions règlementaires de la gestion des charges et 
évolutions 

- Définition des charges récupérables 
- Loi de 1989 : obligations du bailleur et du locataire 
- Évolutions législatives et jurisprudentielles (SRU, cohésion sociale, 

ENL, MLLE, ALUR) 
- Décret 2008.1411 du 19/12/2008 et organisation du travail de 

proximité 
● Évolutions des pratiques et dérogations 

- Accords collectifs (article 42 de la loi du 23/12/1986) 
- Contrats d'entretien : quel contenu, impact, optimisation… 
- Questions autour de l’externalisation de certaines charges  
- Modalités de récupération des charges 
- Clés de répartition, provisions, formalisme et délais… 
● Outils, analyse, optimisation : 

- Quels outils ? 
- Relecture de différents postes de charges : chauffage, eau, 

ascenseur, entretien et gardiennage, entretien, contrats, travaux 
● Communication et concertation : 

- Associer les représentants élus des locataires 
- Justification des dépenses 
- Prévention, information 
● Méthodologie, audit, plan d’action  

- Supports 
- Indicateurs 
- Planification 
- Organisation. 
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BLOC 3 Demandes d’intervention techniques et les 
réparations locatives  

Objectifs 

● Juger de la pertinence d’une demande sur le plan légal et 
réglementaire 

● Établir un diagnostic technique fiable 
● Analyser les demandes transmises par les gardiens 
● Savoir distinguer les demandes d’entretien des interventions 

liées à la sécurité 
● Identifier les mesures d’urgence à prendre 
● Étudier les dimensions juridique, technique et économique de 

la gestion des charges 

Contenu 

● Rappel des textes qui définissent le partage des 
responsabilités : obligations du bailleur renforcées par la loi 
SRU, obligations d’entretien et de réparation du locataire 

● Analyser et diagnostiquer les demandes d’interventions : 
équipements et revêtements dans les parties privatives, 
désordres ou dysfonctionnements dans les parties communes 

● Hiérarchisation des priorités 
● Les mesures d’urgence à prendre : matérialisation, périmètre 

de sécurité, condamnation, coupures de compteurs, alerter 
● Les conseils d’entretien et de réparation 
● Le recueil et le suivi de la réclamation : conduite d’entretiens 

efficaces, mener un questionnement méthodique, clarifier la 
demande, apporter une première réponse sur les suites 
données 

● Les dispositifs de suivi et de contrôle des réclamations 
techniques. 

● Les charges récupérables : charges récupérables et non 
récupérables, la répartition des charges, la procédure de 
récupération, charges locatives et accords collectifs, enjeux et 
perspectives 
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BLOC 4 Les états des lieux : constat, chiffrage  

Objectifs 

● Maîtriser les dispositifs légaux et jurisprudentiels en vigueur 
● S’approprier une méthode rigoureuse de constat et de 

transcription des désordres et des dysfonctionnements 
● Analyser les enjeux économiques, juridiques et commerciaux 

du chiffrage 
● Réaliser un chiffrage dans le cadre des contraintes législatives 

et réglementaires et de l’accord collectif 
● S’approprier une méthodologie de chiffrage et utiliser les outils 

de l’entreprise 
● Argumenter, négocier avec le locataire sortant 

Contenu 

● Les aspects juridiques : le caractère obligatoire et 
contradictoire de l’état des lieux, les états des lieux par huissier, 
le locataire représenté (procuration) 

● La responsabilité du locataire : dégradations, réparations 
locatives, transformations non autorisées 

● Les notions : d’usure et d’usage normal et anormal, de vétusté, 
la notion d’indemnité, les accords collectifs, le champ 
d’application de la vétusté 

● La méthodologie du constat : les essais, les contrôles, 
l’appréciation, la circulation, la transcription, la qualification, la 
quantification et la situation des désordres 

● La méthodologie du chiffrage : les bordereaux de prix, la grille 
de vétusté, le formulaire, l’imputation 

● Les enjeux de la visite-conseil 
● Les spécificités du constat lors de la visite-conseil 
● Les conseils de remise en état 
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BLOC 4 Remise en état du logement à la relocation  

Objectifs 

● Identifier les étapes de la remise en état du logement 
● Distinguer les interventions relevant de la sécurité de celles 

répondant à la conservation et à l’amélioration 
● Valider l’installation d’un locataire entrant dans le cadre d’une 

Charte Qualité 
● Évaluer les travaux à réaliser au regard des contraintes 

juridiques et financières 

Contenu 

● Les obligations de délivrance du logement : bon état d'usage 
et de réparation ainsi que les équipements en bon état de 
fonctionnement, la notion de logement décent issue de la loi 
SRU 

● Les étapes : la visite-conseil, le départ du locataire, les 
commandes et suivi des travaux 

● Les priorités de l’organisme : les choix techniques, la démarche 
commerciale, la gestion économique et financière, la Charte 
Qualité 

● La hiérarchisation des travaux : la sécurité, l’hygiène, la 
conservation du patrimoine, les améliorations, les 
embellissements 

● Les budgets de remise en état : conception et suivi 
● Les travaux : la commande, le suivi, le contrôle 
● La communication auprès du locataire entrant : la valorisation 

des travaux effectués, les conseils d’entretien, la sensibilisation 
au maintien en état. 
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BLOC 4 Gestion d’un budget d’entretien  

Objectifs 

● Savoir élaborer, négocier, gérer et maîtriser son budget 
● Utiliser les outils de gestion internes ou en créer pour répondre à 

des besoins spécifiques 
● Rendre compte périodiquement du suivi 
● Interpréter les écarts et engager des actions correctives 

Contenu 

● La notion de budget : le processus budgétaire, les dépenses 
concernées par le budget, les sommes budgétées, engagées 
et dépensées, les stocks de produits et matériels 

● La répartition des sommes en grands domaines : contrats 
d’entretien, actions sur logements ou parties communes, 
interventions récupérables et non récupérables 

● Suivi de la consommation budgétaire : rôle de la commission 
d’engagement, utilisation ou création d’outils de suivi, écarts 
budgétaires, les imprévus 

● La maîtrise du budget : enjeux économiques de la visite-conseil, 
information du locataire entrant, clôture de l’exercice, 
sensibilisation du personnel de terrain 

● Transmission des résultats à la hiérarchie : construire des 
commentaires pertinents 

● Négociation du budget : prévisions d’entretien, taux de rotation 
par site. 

Démarche 
pédagogique 

● Alternance d’apports théoriques et d’exercices pratiques 
● Etudes de cas 
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BLOC 5 Sécurité du patrimoine : réglementation et contrôles  

Objectifs 

● Repérer les matériels et matériaux à risques 
● Organiser la surveillance optimale du patrimoine et des 

équipements 
● Organiser le contrôle des équipements qui concourent à la 

sécurité des immeubles 
● Sensibiliser les gardiens sur la nécessaire vigilance à développer 

quotidiennement 
● Garantir la sécurité quotidienne des utilisateurs 
● Prendre ou faire prendre des mesures conservatoires 

Contenu 

● La sécurité du patrimoine : réglementation (les obligations du 
bailleur, la loi du 6 juillet 1989, le C.C.H., l’arrêté du 31 janvier 
1986, le règlement sanitaire …) 

● Le classement des immeubles : les familles, les IGH, les ERP, les 
équipements de sécurité appropriés 

● La sécurité incendie : le comportement au feu des matériaux, 
la ventilation, le désenfumage, les escaliers et les circulations 

● Les contrôles et entretien obligatoires : techniques de 
vérification, fréquence … 

● Les éléments à surveiller et contrôler : le bâti, les équipements 
intérieurs et extérieurs, les espaces verts, les aires de jeux, les 
parkings, les fermetures … 

● La prévention des risques et sinistres : la responsabilité pénale, 
la sécurité active et passive, méthodologie de la surveillance, 
attitudes et gestes préventifs, les points sensibles (eau, gaz, 
électricité), l’hygiène … 

● Les attitudes à tenir face à un sinistre 
● Le livret de sécurité 
● Les interventions des prestataires sous contrat : contenu de 

l’engagement, contrôle 
● La communication avec les utilisateurs de l’immeuble. 
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BLOC 5 Les assurances  

Objectifs 

● Maîtriser les procédures du règlement d’un sinistre 
● Identifier les clauses d’un contrat d’assurance (police, 

garanties …) 
● Distinguer les étendues des couvertures des contrats 
● Repérer l’imbrication des différents dispositifs liés aux contrats 

d’assurances 

Contenu 

● L’assurance du bailleur et celle du locataire 
● La justification de la qualité d’assurés des locataires : recueil 

des attestations, relances 
● Le contrat multirisque habitation : les obligations de l’assuré, les 

obligations de l’assureur, le contenu et la portée des garanties, 
le règlement des sinistres 

● Les sinistres particuliers : l’incendie, le dégât des eaux - la 
convention IRSI, le formulaire de constat 

● Les rapports bailleurs/locataires : les règles de droit, le 
règlement de sinistres incendie, tempête, le vol, la force 
majeure … 

● L’assurance dommage-ouvrage : les personnes assujetties, les 
bénéficiaires de la garantie, l’expertise, le règlement des 
sinistres (délais, sanctions, recours) 

● L’optimisation de la gestion des sinistres. 
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BLOC 6 Communication de proximité avec les locataires  

Objectifs 

● S’approprier des outils de base et de comportements pour 
une bonne communication 

● Concevoir des outils et techniques de communication écrite 
ou orale avec les habitants 

● Identifier les caractéristiques des habitants et adapter son 
discours et son comportement 

● Accompagner les équipes de proximité dans le 
développement de relations de qualité avec les habitants 

Contenu 

● Le cadre de la communication de proximité : les enjeux 
personnels et professionnels, les différentes situations 
d’échanges avec les locataires 

● Évaluation des difficultés rencontrées sur le terrain : dans 
l’expression orale, la communication avec un groupe, les 
différents publics, la prise en compte des difficultés à 
surmonter, les ressources à mobiliser pour développer une 
démarche de communication adaptée 

● Les outils de la communication : l’écoute active : pour une 
meilleure compréhension et un dialogue plus riche au 
quotidien, la reformulation comme outil d’attention au 
discours du locataire 

● Gestion des interactions dans un groupe ou une réunion 
● Les attitudes qui favorisent la dynamique relationnelle 
● Les niveaux de messages 
● Les supports de communication adaptés. 
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BLOC 6 et 8 Gestion des conflits, partenariat  

Objectifs 

● Établir et maintenir un dialogue au sein des équipes et 
avec les locataires : 

Analyser les causes et conséquences des situations conflictuelles 
avec et au sein des équipes 
Identifier les interventions possibles auprès des partenaires 
institutionnels et/ou sociaux ou la hiérarchie 
Organiser les confrontations des points de chaque partie 
prenante et conduire la médiation 

● Développer des comportements adaptés pour soi et 
mettre en œuvre des plans d’action pour les développer 
avec ses équipes 

Contenu 

● Analyse des situations conflictuelles :  
Inventaire des situations conflictuelles, enjeux des parties en 
présence, analyse des causes, place et rôle de l’émotion, les 
difficultés tenant aux comportements des personnes (la personne 
agressive, la personne passive « assistée »), les difficultés liées à la 
capacité de refuser 

● Les étapes-clés de la négociation : 
Expression des points de vue (les faits, le ressenti, les besoins des 
interlocuteurs), écoute et reconnaissance de l’interlocuteur, 
formulation d’une réponse réaliste, expression d’un accord 

● La méthode de résolution de problème appliquée à la 
gestion des conflits : 

Repérage des faits, écoute des points de vue, analyse des causes 
et conséquences, négociation d’une solution 

● Les comportements à développer et les stratégies à 
développer : 

Se fixer des objectifs, se définir une stratégie, s’affirmer, donner des 
marques d’apaisement 

● Les partenaires relais :  
Interlocuteurs en interne et en externe, champ d’intervention, 
modalités de signalement, rencontres 
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BLOC 7 Cadre institutionnel et juridique du logement social  

Objectifs 

● Développer une culture professionnelle et situer sa fonction 
dans le cadre général du logement social 

● Appréhender l’histoire du logement social, comprendre les 
logiques passées et actuelles  

● Se repérer dans l’organisation politique et juridique du 
logement social 

● Identifier les acteurs du secteur professionnel 
● Situer son métier et le fonctionnement des quartiers dans 

l’histoire du logement social 

Contenu 

● Le volume et l’impact du logement social en France 
● Les lois fondatrices 
● L’évolution des missions : de la logique habitat à la logique 

habitant, la qualité de service 
● Evolution du produit logement, notion de 

conventionnement 
● L’évolution des populations logées : mutation des valeurs, 

évolutions des besoins, composition de la famille, les 
difficultés économiques et sociales 

● La politique de la ville et ses conséquences 
● Les acteurs du logement social : les statuts des entreprises, 

les Fédérations, les Associations Régionales, U.S.H., les 
institutions partenaires (Préfecture, Collectivités, C.D.C., 
D.D.E., les associations de locataires …) 

● Le cadre réglementaire spécifique au logement social : le 
droit au logement et le droit du logement 
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BLOC 7 Les attributions de logement  

Objectifs 

● Expliquer les règles d’attribution d’un logement 
● Informer sur les démarches et documents nécessaires à la 

constitution d’une demande de logement 
● Se situer dans les procédures internes des attributions de 

logements 
● Orienter vers les services de l’organisme et les institutions 

d’aides 
● Renseigner les locataires sur les demandes de mutation 

Contenu 

● Le droit au logement : évolution des dispositifs pour 
accompagner les mutations sociales des candidats 

● La notion de droit fondamental, le logement des plus démunis, 
la mixité sociale 

● Les textes législatifs et réglementaires : le C.C.H., la loi Besson, 
la loi de lutte contre les exclusions … 

● Les conditions d’attribution des logements : bénéficiaires, 
prioritaires, réservataires, plafonds de ressources, critères 
d’attribution, solvabilisation des ménages 

● Les aides à l’accès au logement : F.S.L., Locapass, caution, 
Accompagnement Social Lié au Logement 

● Le traitement de la demande : enregistrement (numéro 
unique), constitution du dossier, actualisation et 
renouvellement 

● L’attribution des logements : la ou les commission(s) 
d’attribution, notification de décision 
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BLOC 7 Le contrat de location  

Objectifs 

● Décrire les engagements mutuels issus du contrat de location 
● Baser son argumentation sur des références réglementaires 
● Faire appliquer les clauses du bail et expliquer les risques 

encourus 

Contenu 

● Les textes applicables : loi de 1948, le Code Civil, les lois de 
1986 et 1989 modifiées, le C.C.H. … 

● Le contenu du bail : obligations des parties, durée, date de 
prise d’effet … 

● Les situations familiales et leurs conséquences sur l’exécution 
du contrat 

● Les modifications du bail : changement de situation, 
bénéficiaires du transfert de bail, échange de logements 

● Le dépôt de garantie : montant, restitution … 
● L’assurance du locataire : obligation et justification 
● Le congé du locataire : forme, délai de préavis … 
● L’engagement de caution : contenu, durée, mentions 

manuscrites 
● Les situations de non-respect du contrat et le traitement : 

obligations non tenues, départ furtif, sous-location, la résiliation 
… 

● Le règlement intérieur et autres annexes au contrat 
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BLOC 7 Le loyer, le supplément de loyer, les aides au logement  

Objectifs 

● Expliquer et optimiser le principe de calcul des aides au 
logement 

● Acquérir une méthodologie de calcul des ressources 
● Traiter les situations particulières prévues dans les textes 

(chômage, rsa, divorce, retraite...). 

Contenu 

● Historique des aides au logement 
● Définition des situations familiales 
- Personnes à charge 
● Base des ressources 
- Définition de ces ressources 
- Définition du revenu net catégoriel 
- Abattements fiscaux admis par la CAF 
● Calcul particulier de la base ressources en situation de 
- Chômage 
- Invalidité 
- Divorce 
- Retraite 
- Évaluation forfaitaire 
● Optimisation de l'apl 
- L'apl et l'attribution des logements 
- L'anticipation des évolutions de l'apl. 

  



26 
 

 

BLOC 7 Gestion des copropriétés  

Objectifs 

● Identifier les fondamentaux de la copropriété 
● Mesurer les incidences sur la gestion locative 
● Repérer l’articulation entre les deux statuts : locatif et 

copropriété 

Contenu 

● La copropriété et les autres organisations : définition de la 
copropriété, les autres organisations : ASL, AFUL… 

● La définition d'un lot de copropriété : définition des parties 
communes et des parties privatives, incidence sur la répartition 
des compétences locatif/copropriété, notion de millième 
(droits de vote et répartition des charges) 

● Les acteurs de la copropriété : le syndicat, le syndic, le conseil 
syndical, les copropriétaires 

● Le fonctionnement de la copropriété : l’administration de la 
copropriété par le syndic, gestion administrative, gestion 
technique 

● Les finances du syndicat : détermination des charges de 
copropriété, budget et comptes annuels, incidence sur les 
charges locatives 
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BLOC 8 Les troubles du voisinage  

Objectifs 

● Identifier les situations d’inconvénients anormaux de voisinage 
● Identifier le cadre réglementaire sur lequel s’appuyer pour 

juger de la légitimité à intervenir 
● Mesurer l’intérêt pour les parties en présence d’une résolution 

à l’amiable 
● Repérer les moyens d’action juridiques et leurs limites 
● Développer un argumentaire basé sur les risques encourus et 

les moyens de pression 
● Etablir et maintenir un dialogue 
● Repérer le conflit le plus tôt possible et le désamorcer 
● Analyser les causes et conséquences des situations 

conflictuelles 
● Identifier les interventions possibles auprès des partenaires 

institutionnels et/ou sociaux 
● Organiser les confrontations des points de vue des locataires et 

conduire la médiation 
● Développer des comportements adaptés 

Contenu 

● Les obligations du bailleur et du locataire en matière de 
jouissance paisible 

● Les différentes étapes du traitement du trouble du voisinage: 
de l’amiable au contentieux 

● Définition des différents troubles : typologie des troubles, 
relativité ou subjectivité du trouble, inconvénient normal ou 
anormal 

● L’investigation : recueil des faits auprès du ou des plaignants, 
du fauteur de trouble, analyse des causes du trouble, 
appréciation du niveau de gravité du trouble et des capacités 
à résoudre à l’amiable 

● Les moyens d’action : du rappel des engagements du contrat 
de location à la procédure de résiliation en passant par les 
procédures civiles simplifiées et la mise en demeure 

● Les relais et partenariats possibles, les partenaires institutionnels, 
médicaux, sociaux… 

● Analyse des situations conflictuelles : inventaire des situations 
conflictuelles, enjeux des parties en présence, analyse des 
causes, place et rôle de l’émotion, les difficultés tenant aux 
comportements des personnes (la personne agressive, la 
personne passive « assistée »), les difficultés liées à la capacité 
de refuser 

● Les étapes-clés de la négociation : expression des points de 
vue (les faits, le ressenti, les besoins des interlocuteurs), écoute 
et reconnaissance de l’interlocuteur, formulation d’une 
réponse réaliste, expression d’un accord 
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BLOC 10 Les impayés locatifs  

Objectifs 

● Identifier les causes de l’impayé et la volonté du locataire pour 
résoudre la situation 

● Identifier le cadre réglementaire et les niveaux de procédure 
de l’impayé 

● Expliquer les conséquences d'un impayé, les risques encourus 
● Orienter vers les institutions sociales (dispositifs d’aides) ou le 

service contentieux 

Contenu 

● La typologie des locataires en impayés : les différents motifs 
des impayés, les causes socio-économiques et culturelles 

● Rappel du cadre juridique de l'impayé : la résiliation du bail, le 
recouvrement, les modes alternatifs de règlement 

● Les étapes de la procédure : les différents types de relance à 
chaque étape de la procédure, l'importance de la phase 
amiable et le rôle du personnel de proximité 

● Traitement social de l'impayé : évaluation sociale (démarches 
à proposer, acteurs à solliciter, outils nécessaires), dispositifs 
(FSL, commission de coordination de lutte contre les expulsions, 
mesures de protection pour motifs sociaux,...), évaluation 
économique (grille budgétaire des ménages, calcul d'un 
revenu par unité de consommation...), mise en place d'un 
accord de paiement réaliste 

● Traitement administratif de l'impayé : impayés du 1er mois de 
loyer, articulation des procédures pré-contentieuses et 
contentieuses, procédures et principes d'intervention adaptés 
aux situations rencontrées 

● Le plan d’apurement : forme et contenu, les garanties de 
bonne exécution 

  



29 
 

 

TOUS LES BLOCS Rédaction des écrits professionnels et déontologie  

Objectifs 

● Identifier les composants d’une communication écrite 
efficace 

● Rédiger un compte-rendu de constat ou de réclamation 
● Rédiger une note d’information 
● Établir un bon de commande de travaux 
● Déposer une plainte auprès de la police 
● Maîtriser les procédures et circuits internes de 

communication 
● Intégrer la déontologie dans ses écrits professionnels 

Contenu 

● Les écrits professionnels : le compte-rendu, le rapport, la 
note de synthèse, la lettre … 

● La rédaction : fixer l’objet, trier les informations à 
transmettre, utiliser un style clair, précis, respecter les règles 
de rédaction (syntaxe, grammaire, ponctuation …), définir 
un plan 

● Adaptation des formes d’écrits aux objectifs visés 
● La communication avec les habitants : répondre à leurs 

demandes, affichage … 
● La communication extérieure : image de l’entreprise 
● Le compte-rendu : constat, objectivité, destinataire, 

conditions particulières … 
● La note d’information : destinataire(s), contenu, clarté, 

concision, lieu d’affichage 
● La diffusion de l’information : supports adaptés, circuits, 

procédures, traçabilité 

Démarche 
pédagogique 

● Alternance d’apports théoriques et d’exercices à partir de 
cas concrets 

● Alternance de travail personnel et en sous-groupes 
● Application des apports au travail de recherche 
● Auto-évaluation des acquis à partir d’exemples de 

documents écrits proposés par la formatrice 
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TOUS LES BLOCS Méthodologie de résolution de problème  

Objectifs 

● Mettre en œuvre une démarche de résolution de problème 
dans la gestion de ses activités quotidiennes 

● Définition d’un problème et choix des thèmes de recherche 
personnelle 

● Définir une situation problématique et identifier les objectifs à 
atteindre 

● Recueillir tous les points de vue et identifier les aspects 
● Recueil et traitement des informations 
● Mener un entretien d’investigation, réaliser un questionnaire 
● Trier les informations recueillies 
● Analyser des situations, les causes et les conséquences 
● Proposer des solutions adaptées au regard des objectifs fixés 

et des contraintes en présence 

Contenu 

● Le travail de recherche personnelle : le choix du sujet, les 
limites de l’étude, les étapes 

● Les étapes de la méthode : du constat aux propositions 
● La définition du problème : les faits, les différents aspects, les 

personnes impliquées 
● Le recueil des points de vue : les moyens d’investigation, les 

valeurs, les personnes ressources 
● L’entretien d’investigation : les objectifs et les questions 
● Le questionnaire : typologie des questions, diffusion, 

exploitation, enquête terrain 
● L’analyse des causes et conséquences, l’identification des 

contraintes 
● Les propositions de solutions, la formulation de préconisations 
● La définition d’un plan d’action : situation dans le temps et 

dans l’espace 
● Le déroulement du projet, le contrôle et l’évaluation 
● L’application aux situations professionnelles 

Démarche 
pédagogique 

● Appropriation d’une démarche, illustrée par la réalisation 
d’un travail personnel de recherche à développer sur 
l’ensemble de la formation et présenté à l’oral lors de 
l’examen 

● Construction de questionnaires et préparation à des 
enquêtes sur le terrain 
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Liste des séquences en distanciel 
Chaque séquence en distanciel propose  
- 2 à 3 mises en situation opérationnelles (MES),  
- des exercices de vocabulaire technique,  
- des révisions des modules précédents,  
- un temps de travail sur la démarche de résolution de problème. 

 
4 modules niveau 1 – 12 mises en situation 
 
MES 01 - Les différents types de management  
MES 26 - La surveillance du patrimoine 1ère partie  
MES 36 - L'accueil commercial  
 
MES 04 - L'organisation managériale 
MES 05 - L'accueil d'un nouveau gardien 
MES 12 - Les charges récupérables 
MES 17 - Diagnostic pathologies de l'immeuble 
MES 19 - Les enjeux et le cadre juridique des EDL 
MES 20 - La méthodologie du constat EDL 
MES 41 - Les attributions 
MES 46 - Les troubles de voisinage 1ère partie 
MES 47 - Les troubles de voisinage 2ème partie 
 
4 modules niveau 2 – 10 mises en situation 
 
MES 02 - L'entretien de régulation 
MES 13 - Les réclamations techniques 
MES 15 - Le nettoyage des parties communes 
MES 21 - La qualification des désordres 
MES 27 - La surveillance du patrimoine 2ème partie 
MES 28 - La sécurité incendie 1ère partie 
MES 31 - Les rondes de sécurité 
MES 34 - La communication interculturelle 
MES 38 - Les écrits professionnels 1ère partie 
MES 39 - Le contrat de location 
 
4 modules niveau 3 – 10 mises en situations 
 
MES 08 - La livraison d'un nouveau programme 
MES 10 - Les contrats d'entretien 
MES 14 - La commande de travaux 
MES 16 - Le contrôle du nettoyage 
MES 18 - Diagnostic et pathologies des équipements 
MES 22 - L'imputation des désordres 
MES 29 - La sécurité incendie 2ème partie 
MES 40 - Le quittancement 
MES 42 - Les signataires du bail 
MES 50 - La concertation 
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4 modules niveau 4 – 10 mises en situation 
 
MES 03 - L'entretien annuel 
MES 06 - L'animation de réunion 
MES 09 - Accompagnement d'une réhabilitation 
MES 23 - Le chiffrage d'un EDL 
MES 30 - Les consignes en cas de sinistres 
MES 32 - Les assurances 
MES 35 - La communication quotidienne 
MES 43 - Transformations ou aménagements 
MES 44 - Le transfert du bail 
MES 49 - La copropriété 
 
4 modules niveau 5 – 9 mises en situation 
MES 07 - Les risques professionnels chez les gardiens 
MES 11 - Les budgets 
MES 24 - La visite-conseil 
MES 25 - La remise en état à la relocation 
MES 33 - Checklist points névralgiques 
MES 37 - La visite de courtoisie 
MES 45 - La médiation 
MES 48 - Les écrits professionnels 2ème partie 
MES 51 - Les partenariats et dispositifs locaux 
 
1 module de révision générale (1 jour) 
 
Soit 22 modules pour 11 jours de formation 
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