
Faire face aux incivilitÃ©s 
des clients – INCI

Apprenez Ã  vous protÃ©ger

Code produit :  INCI
Niveau : Initiation
ModalitÃ© : Presentiel
DurÃ©e (en heure) : 7.0
Tarif : 

Eligible DDA :  non
Public :  tous les collaborateurs
dâ??entreprises en contact avec
le public
PrÃ©requis : 

aucun

Objectif

dÃ©celer les signes de lâ??agressivitÃ©
comprendre les raisons de lâ??incivilitÃ©
Ãªtre en capacitÃ© de dÃ©samorcer les situations conflictuelles

Programme de la formation

1-Comprendre la nature et les manifestations de lâ??agressivitÃ© pour mieux rÃ©agir

DÃ©finitions de lâ??agressivitÃ©, de la violence et des incivilitÃ©s
Dâ??oÃ¹ vient lâ??agressivitÃ© ? Les ingrÃ©dients dâ??une situation conflictuelle

ConsÃ©quence dâ??une frustration
Fuite, rejet sur un tiers
Jugements de valeur
A prioriâ?¦

2-Affronter les incivilitÃ©s : comment dÃ©samorcer les tensions et lâ??agressivitÃ©?

DÃ©coder les dÃ©clencheurs de lâ??agressivitÃ©
Discerner les attitudes facilitantes des attitudes limitantes
Eviter lâ??escalade et le passage Ã  la violence
Apprendre Ã  dire non Ã  une demande inappropriÃ©e
RÃ©cupÃ©rer aprÃ¨s une agression

GÃ©rer son propre stress
Prendre du recul
ContrÃ´ler ses Ã©motions

3-Anticiper les conflits
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RepÃ©rer les motifs habituels dâ??insatisfaction
DÃ©celer dÃ¨s lâ??entrÃ©e du client une potentielle agressivitÃ©
Organiser lâ??espace prÃ©ventif

Moyens dâ??Ã©valuation

Evaluation des acquis de la
formation par le biais de
QCM et/ou dâ??exercices
pratiques
Questionnaire de
satisfaction Ã  chaud
complÃ©tÃ© par chacun Ã 
lâ??issue du stage
Questionnaire
dâ??Ã©valuation Ã  froid
complÃ©tÃ© par chacun
entre 2 et 3 mois aprÃ¨s le
stage

MÃ©thodes pÃ©dagogiques

ExposÃ©s Ã  partir d'un
diaporama
Ã?changes d'expÃ©riences
RÃ©alisation d'exercices
pratiques
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