
Gestion de l'agressivité et des des personnalités 
difficiles en accueil physique et/ou téléphonique

Organisation
Mode d’organisation : Présentiel ou distanciel Durée : 2 jour(s) • 14 heures

Contenu pédagogique

Type
Action de formation

Public visé
Toute personne travaillant en face-à-face avec des clients ou du public
Toute personne devant affronter des interlocuteurs agressifs lors d'entretiens téléphoniques 
et/ou en charge de la relation client par téléphone
Tout manager souhaitant aider ses collaborateurs à faire face à l'agressivité, aux incivilités ou 
agressions verbales de la part de la clientèle
Cette formation est accessible aux publics en situation de handicap et aux personnes à 
mobilité réduite. Des aménagements peuvent être prévus en fonction des profils. Nous 
contacter pour plus d’information.

Prérequis
Pas de prérequis spécifiques

Objectifs pédagogiques
Identifier les situations et les facteurs d'agressivité

En comprendre les mécanismes

Savoir communiquer afin de prévenir ou d'atténuer l'agressivité

Savoir réagir pour se protéger en cas d'agression (verbale)

Description
Présentation de la formation, des participants et de leurs attentes spécifiques

Définir les situations d'agressivité

• Définir les situations d'agressivité
• Comprendre les mécanismes de l'agressivité
• Différencier l'agressivité défensive de l'agressivité offensive
• Comprendre les différents comportements et leurs conséquences

Se connaître et se comprendre pour mieux réagir

• Définir sa sensibilité à l'agressivité
• Prendre de la distance pour mieux intervenir
• Maitriser ses émotions et son stress
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• Se faire confiance
• Observer  son  propre  vécu  face  à  l'agressivité  et  comprendre  ce  que  l'autre  peut 

ressentir comme agressif
• Identifier les points forts de sa personnalité et ceux à améliorer

La communication verbale et non verbale

• Les différents types de communication
• Faire répéter, reformuler
• Savoir faire patienter, reprendre un appel en attente

Faire face à une situation

• Savoir analyser rapidement une situation
• Conserver sa stabilité émotionnelle
• Reformuler ce qui pose problème pour calmer le jeu

S'appuyer sur sa respiration et sa posture

Définir un projet d'applications pratiques – exercices de simulation

• Définir un projet d'applications pratiques – exercices de simulation
• Répertorier  les  situations à  résoudre selon des cas concrets  (respect  de l'espace 

accueil,  de  la  ligne  de  confidentialité,  autorisation  d'entrée  dans  les  locaux,  faire 
patienter un interlocuteur qui n'avait pas rendez-vous…)

• Choisir les comportements adéquats et s'entraîner à les pratiquer
• Se fixer un plan d'action et des objectifs d'amélioration

Bilan, évaluation et synthèse de la formation

Modalités pédagogiques 

Réflexion  de  groupe  et  apports  théoriques  du  formateur  -  Travail  d'échange  avec  les 
participants sous forme de discussion - Utilisation de cas concrets issus de l'expérience 
professionnelle - Exercices pratiques (études de cas, jeux de rôle, questionnaires, quiz, mises 
en situation, …) sont proposés pour vérifier le niveau de compréhension et d'intégration du 
contenu pédagogique - Remise d'un support de cours complet pour référence ultérieure

Moyens et supports pédagogiques 
Accueil des apprenants dans une salle dédiée à la formation. Chaque participant disposera 
d'un ordinateur (si besoin), d'un support de cours, d'un bloc-notes et d'un stylo. La formation 
se déroulera avec l'appui d'un vidéoprojecteur et d'un tableau blanc.

Modalités d’évaluation
Avant la formation :
Nous mettons en place une évaluation de chaque participant via un questionnaire d’évaluation 
des besoins et de niveau.
Un audit complémentaire peut-être proposé pour parfaire cette évaluation

Pendant la formation :
Des exercices pratiques (études de cas, jeux de rôle, questionnaires, quiz, mises en situation, 
…)  sont  proposés  pour  vérifier  le  niveau  de  compréhension  et  d'intégration  du  contenu 
pédagogique.

À la fin de la formation :
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Le participant auto-évalue son niveau d'atteinte des objectifs de la formation qu'il vient de 
suivre.
Le formateur remplit une synthèse dans laquelle il indique le niveau d'acquisition pour chaque 
apprenant : « connaissances maîtrisées, en cours d'acquisition ou non acquises ». Il évalue ce 
niveau en se basant sur les exercices et tests réalisés tout au long de la formation. 
Le participant remplit également un questionnaire de satisfaction dans lequel il  évalue la 
qualité de la session.

À la demande du stagiaire, le niveau peut aussi être évalué par le passage d'une certification 
TOSA pour les outils bureautiques, CLOE pour les langues.

Modalités de suivi
Emargement réalisé par 1/2 journée - Certificat de réalisation remis à l'employeur à l'issue de 
la formation - Assistance par téléphone et messagerie - Support de cours remis à chaque 
participant à l'issue de sa formation - Suivi de la progression 2 mois après la formation
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