Prévention des risques

Travailer .

gy  d’agrescions et d'ingécurité face
aux clients
OBJECTIFS Travailler avec%g%Enir(ik{%r%e;{!sgeiﬁ’;ﬂmam lechelle

N ) g deg émotiong humaineg et utiliger les techniques de réaction
Aligeue de la formation, Le calarié gera capable :

De développer <a capacité a comprendre les mécanismes de 'agresgivité dang la relation client.

De cavoir réagir et faire face 4 une situation d’incivilité et/ou d’agression verbale (voire physique) et connaitra leg différentes
techniqueg de réaction.

Etre en capacité de controler et maitriger seg émotiong lorg deg situations difficiles

De detecter les signes avant-coureurs de comportement agreseif et leg clients potentiellement agresgife.

PROGRAMME
JOUR(

Agresgion et ingécurité dang la relation client : de quoi parle-t-on ?

Violences externes, agresgions, comportementg hogtiles et incivilités :

= [dentifier leg facteure de rigques

= Connaitre les congéquences pour leg calarieg

Faire la différence entre gtresg aiqué et strege chronique

Leg bagee de la communication

Connaitre les 6l6ments de ga situation de travail afin d'identifier les facteurg de risque et leg élémente aidante

Se gituer et ituer gon interlocuteur dang Péchelle sociale des emotiong afin de pouvoir utilerent faire face & une situation de
tengion avec un client.

JOUR 2 MATIN

Apprécier leg degrég d’alerte dang une relation interpersonnelle et leg techniques de réaction
= leg incidents sang confrontation
= leg incidents avec confrontation

= La pyramide deg incidente

= leg techniques de reaction

PUBLIC

Tout galarié en contact direct avec le public

PRE-REQUIS

Aucun

DUREE

4 heures (2 joure coneéeutife)

METHODES PEDAGOGIQUES

Une pedagogie interactive bagée sur deg exercices, deg jeux de roles, des migeg en situations complétées par deg apports
techniques.

MODALITES D’ EVALUATION ET DE SUIVI

Quegtionnaire d’évaluation a chaud
Support de courg remig a chaque participant

Pour aller plug loin
Noug voug congeillong de suivre
apreg cette formation :
Ceg situationg qui font votre
quotidien
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