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Le Centre de recherche et de formation (CRF) du 

CSSS de la Montagne et le Service régional Info-

Santé (SRIS) ont codéveloppé une formation de 

base en interculturel destinée aux intervenant-es 

du SRIS et des organismes communautaires qui 

font des interventions téléphoniques. Cette for-

mation de deux jours vise à outiller les partici-

pant-es dans leurs contacts avec la clientèle im-

migrante, réfugiée ou issue de la diversité. L’ac-

cent est mis sur une clarification des notions clés 

dans le domaine interculturel (culture, ethnie, 

ethnicité, identité), d’autres termes utilisés dans 

la pratique et dans le langage courant, ainsi que 

des termes liés aux statuts d’immigration 

(réfugiés, demandeurs d’asile, immigrants par-

rainés, etc.) et aux parcours d’insertion. L’ap-

proche est résolument pratique, centrée sur l’uti-

lité d’avoir des idées claires pour intervenir adé-

quatement. Elle favorise l’échange entre partici-

pant-es à partir de situations d’intervention. La 

formation est donnée par deux co-animatrices, 

l’une chercheure au CRF, l’autre intervenante 

au SRIS, dans une optique d’échange de savoirs 

et de collaboration continue entre la recherche 

et la pratique.  

CLIENTÈLE VISÉE 
Tous les intervenants du Service régional 
Info-Santé ou de partenaires communautaires 
qui font des interventions téléphoniques en 
milieu pluriethnique. La formation est géné-
rale; elle ne vise pas à former des interve-
nants spécialisés, mais plutôt à fournir les 
connaissances et habiletés nécessaires pour 
toute intervention téléphonique. 

 

OBJECTIFS 

Au cours des 
deux journées de formation, nous aimerions que 
les participant-es : 

 se retrouvent dans les exemples de situations 
d’intervention qui ont été présentées; 

 s’approprient les balises théoriques qui facili-
tent les interventions; 

 acquièrent ou développent une attitude de 
décentration favorable à l’intervention; 

 puissent réutiliser les acquis de cette forma-
tion dans la pratique quotidienne immédiate.  

 

M O D È L E  D E  F O R M AT I O N  

La formation dure deux jours et ne peut pas être 
suivie partiellement. La démarche repose sur une 
réflexion en groupe; il n’est donc pas possible de 
se faire remplacer par un collègue pour une par-
tie de la démarche. 

 

Intervenir par téléphone  
en contexte de diversité 

 Formation de 2 jours 


