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FICHE FORMATION SURETE & GESTION DE CRISE

Manager la prévention des incivilités

Durée : 30 minutes

’ »
(ecsentiel
Comprendre et gérer une situation conflictuelle
Un module court destiné au manager : comprendre une situation conflictuelle, y répondre et soutenir son
équipe.
| Enjeux
e Le manager doit soutenir son équipe sans donner I'impression de céder au client ou de banaliser
I'incident.
| Objectifs pédagogiques
e Comprendre les mécanismes d'une situation conflictuelle.
e Adopter une posture adaptée face a une incivilité.
| Programme détaillé

a Origines et mécanismes des incivilités.

a Postures et actions de prévention et de gestion.

| Public concerné

e Personnel en contact avec le public ou des tiers, et managers.
| Prérequis

e Aucun prérequis.

| Modalités pédagogiques

e Module e-learning de courte durée.

| Evaluation des acquis

e Questionnaire de vérification des connaissances.

| cadre d’application

Cette sensibilisation compléte, sans s'y substituer, les procédures internes applicables en cas d'incident.
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Intéressé par cette formation ?

Programme détaillé, dates de session (intra ou inter-entreprises) et devis sur simple demande, au
Bénin comme en France.
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