Gérer son stress et les émotions
lors de situations conflictuelles

@ Jeudi 16 et Vendredi 17 mars 2023 (15h)

#1050 €HT
(© Lundi 13 et Mardi 14 novembre 2023 (15 (tarif entreprise adhérente)
A Nombre de places : 8 #1250 € HT

(tarif entreprise non adhérente)
@ En présentiel, 67 rue de Chabrol (75010)

Programme détaillé

Public concerné et prérequis

Cette formation s'adresse a toute personne amenée a répondre aux clients par
téléphone ou en face a face. Aucun prérequis n'est demandé pour cette formation.

Objectifs

« Comprendre les mécanismes du stress et identifier nos « stresseurs » pour mieux les
désamorcer.

- Identifier ses sources de stress et ses croyances pour mieux gérer son stress au
quotidien et dans la durée

- S'approprier des outils de gestion du stress

« Reprendre confiance en soi pour retrouver du sens dans son travail
- Définir et comprendre les incivilités

- Faire preuve d’empathie et se positionner en allié vis-a-vis du client
- Gérer et désamorecer les situations conflictuelles

Programme

® Gérer son stress : Comprendre le fonctionnement du stress, connaitre ses propres
¢ facteurs de stress. Se protéger des émotions négatives dans sa vie professionnelle
Adopter des réflexes ponctuels anti stress, astuces anti trac issues du théatre.

Exercices pratiques

® Découvrir ses ressources personnelles : Développer son estime de soi et sa
i confiance en soi. [dentifier et vaincre ses croyances limitantes. I[dentifier ses ressources
et capitaliser sur elles.

Test individuel sur les croyances limitantes
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Canaliser le stress chronique : Prendre de la hauteur. Utiliser les bonnes positions de
vie et la visualisation positive. Préparer ses scenarii pour les situations conflictuelles les
plus fréguentes. Connaitre ses recours internes en cas d'entretiens extrémes.

Adopter les bons comportements en situation tendue :

Distinguer les zones d'influence et de préoccupation : ce qui dépend de moi ou

pas. Rester aux commandesnde l'entretien. S'excuser sans s'abaisser. Distinguer faits,
opinions et ressenti, chez soi et chez I'autre. Bannir les comportements redoutables.
Pratiquer une attitude responsable et un comportement d'allié.

Test individuel sur I'assertivité

Applications et partage de bonnes pratiques : Analyse d'un extrait de film sur une
situation tendue. Simulations d'entretiens sensibles, mise en commun des bonnes
pratiques. Recherche de formulations / attitudes alternatives.

Liens avec les acquis précédents

Les points forts
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Des apports théoriques pour mieux comprendre le fonctionnement du stress et
ses leviers pour mieux gérer les émotions

Des séances d'animation courtes, rapides et ludiques
Des mises en situation pour expérimenter les outils proposés
Une boite a outils pour prévenir et gérer les incivilités

Des échanges entre pairs issus de secteurs différents pour progresser
et construire son réseau professionnel

Catherine OBRECHT
Fonction : Consultante formatrice

Domaines d’expertise : Gestion des réclamations a I'écrit et
au téléphone, Gestion de conflits et de personnalités difficiles,
Gestion du stress Management et leadership, Communication
Intelligence collective et travail collaboratif
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FORMATION
INTRA-ENTREPRISE

Nos formations pour les équipes en contact avec les clients
proposées dans notre catalogue sont réalisables en intra.

Contrairement aux formations inter-entreprises qui sont déroulées
dans nos locaux parisiens, les formations intra sont réalisables dans
vos locaux, et s'adaptent a vos contraintes organisationnelles.

En choisissant cette offre, vous bénéficierez d'une réponse
adaptée a vos besoins et personnalisée. Vous pouvez ainsi
profiter d'une formation enrichie et ajustée.

Contactez-nous pour demander un devis et connaitre les
modalités de déroulement de ces formations intra. Nous
proposons un tarif forfaitaire qui peut vous permettre de former
un plus grand nombre de collaborateurs sur les métiers de la
réclamation client.
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MODALITES PRATIQUES
D’'INSCRIPTION

Conditions d‘inscription

Toute admission a la formation est soumise a une inscription préalable et a
validation des prérequis du stagiaire.

Les inscriptions sont possibles jusqu'a 1 semaine avant la formation.

Les frais de participation comprennent la formation, les pauses café, le
déjeuner ainsi que les documents pédagogiques.

L'AMARC se réserve le droit d’annuler de reporter ou de modifier le contenu
du programme ou le lieu si des circonstances I'y obligent.

Annulation

Toute annulation doit nous parvenir par écrit au plus tard 7 jours avant le
début de la formation. Passé ce délai, la formation vous sera facturée.

Vous avez cependant la possibilité de vous faire remplacer en nous
communiguant par écrit les noms et coordonnées du remplacant.

Qualiopi »

processus certifié

I M REPUBLIQUE FRANGAISE

La certification qualité a été délivrée
au titre de la catégorie suivante : actions de formations Ddfddock
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Accessibilité

Les locaux situés au 67 rue de Chabrol ne sont pas
accessibles aux personnes ayant un handicap
moteur. Si le stagiaire présente un handicap,

quel gu'il soit, nous vous remercions de nous en
informer le plus rapidement possible afin que nous
puissions proposer les mesures nécessaires au bon
déroulement de la formation.

Nos locaux ne sont pas accessibles aux personnes
a mobilité réduite. Si le besoin se présente, nous
nous organiserons pour accueillir les personnes en
situation de handicap.

Pour trouver un hotel proche du lieu de la formation
ou pour toute autre demande particuliere, contactez-
nous par mail a contact@amarc.asso.fr ou par
teléphone au 01 48 24 52 97.

Horaires des formations

lls vous sont communiquées dans votre convocation.

Frais pris en charge

Pour les formations organisées en interentreprises,
’AMARC prend en charge les frais de déjeuner et
s'occupe de son organisation. LAMARC gére et prend
en charge également les collations durant la journée.

L'’AMARC ne prend pas en charge les frais de
déplacements et d’hébergement. Pour connaitre les
hotels a proximité du lieu de formation, consulter le
standard de 'AMARC.
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COMMENT §'INSCRIRE 7

Pour vous inscrire, téléchargez
et complétez le bulletin

a télécharger depuis les

pages de chaque formation
sur www.amarc.asso.fr et
renvoyer-le :

- par courrier
AMARC

67, rue de Chabrol
75010 Paris

- par email
contact@amarc.asso.fr

Pour toute question,
la délégation est disponible du
lundi au vendredi

Q0148245397

[ contact@marc.asso.fr

dAmdsc

ASSOCIATION POUR LE MANAGEMENT
DE LA RECLAMATION CLIENT

67 rue de Chabrol - 75010 Paris
0148245297

www.amarc.asso.fr

www.bonnespratiques.amarc.asso.fr

O @ @amarc_asso
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https://www.youtube.com/channel/UCb7t1LvD7h4SC6NH42XSMLg

