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Faire face a l'agression client

DUREE MODULE SEUL DANS UN PARCOURS PREREQUIS

2h 95€ HT 390€ HT Aucun

5 séquences de 15 a 30 min par licence et par an les 5 modules, par licence acces sous 2 jours ouvrés

Repérer I'escalade, désamorcer par la parole, se protéger, et savoir quoi faire apres.

POUR QUI A L'ISSUE DU MODULE, L'APPRENANT SAIT

Tout collaborateur en contact avec le public j . R o
. . . . 01  Repérer les signaux qui précédent le passage a l'acte
: vente, caisse, accueil, service client,

securite. 02  Connaitre les principes de la désescalade verbale

PREREQUIS 03  Savoir quoi faire aprés un incident

Aucun. Le module se suit seul, sans
connaissance préalable du sujet.

PROGRAMME

SEQUENCES

Séq. 1  Les signaux qui précédent le passage a l'acte
Séq. 2 Désescalade verbale : posture, voix, distance
Séq. 3  Se protéger et protéger I'équipe

Séq. 4  Alerter et préserver les éléments

Séq. 5 Apres lincident : déclaration, soutien, plainte

INCLUS DANS LES PARCOURS POUR ALLER PLUS LOIN, EN PRESENTIEL

Retail - Socle MOD-15 Gérer I'agression et la violence client
Modalités Evaluation Sanction Acceés
A distance, asynchrone. Quiz de positionnement, quiz de Attestation de fin de formation Ouverture des acces sous 2 jours
Séquences de 15 a 30 minutes, validation & chaque séquence, mentionnant les objectifs et le ouvrés aprés commande. Licence
accessibles 24 h sur 24, sur évaluation finale et questionnaire résultat de 'évaluation finale. nominative de 12 mois. Handicap :
ordinateur, tablette ou mobile. de satisfaction. contact@praevios.com.
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