ESE FORMATION

PROGRAMME
PREVENTION

2 jours

14 heures

 Formation présentiel

2 2 a12 stagiaires

PREREQUIS
Aucun

PUBLIC
Collaborateurs du service

conciliation et leur responsable

hierarchique

EVALUATION
1 épreuve

ORGANISATION
2 jours

Les inscriptions doivent étre
realisees une semaine avant le
debut de la formation.

TARIF

Sur devis

EN SAVOIR PLUS
ww\w.ese-formation.fr
contact@ese-formation.fr

Formation Posture
et relation client

Objectifs de formation

m Gerer les situations téléephoniques délicates ou conflictuelles en
adoptant une posture professionnelle securisante.

Objectifs pédagogiques

® Accueillir la parole d'un interlocuteur en détresse, en deuil ou
exprimant des idées suicidaires, a laide des techniques decoute
active.

B Désamorcer lagressivité verbale et poser une limite claire.

Contenu

m Distinguer empathie, ecoute, conseil, orientation et prise en charge.

m Voix, rythme, silences, validation émotionnelle, questions ouvertes
puis precises, reformulation et synthese.

B |dentifier les indices verbaux et paraverbaux.

® Distinguer difficulte, mal-étre, détresse et danger immediat sans
diagnostiquer.

® Oser nommer le suicide, poser les questions de sécurité et décider
entre relais interne.

B Mémoriser les six étapes d'un appel difficile.

B Comprendre lescalade, ralentir, reconnaitre lémotion, recadrer le
comportement et poser une limite.

B Répondre aux pleurs, au silence, a la confusion, a linsistance et aux
demandes hors périmétre.

m Choisir le relais, transmettre le strict nécessaire, fermer la boucle et
réaliser une trace factuelle.

B Trois situations : détresse, urgence et agressivité. Observation de la
posture et de la decision.

Modalités d'animation

Echange, travaux de groupe, jeux de réles.

Lieu de formation

Sur site client

Les personnes atteintes de handicap souhaitant suivre cette formation sont invitées a
nous contacter directement, afin détudier ensemble les possibilités de suivre la
formation
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