


La triple prevention chez GRDF

La difficulté est identifiee  La difficulté est constatée La difficulté est installéee
ou anticipée

Il s’agit Il s’agit Comment réagir a
J’EVITER le risque asa  RENFORCER les | gl cviter que_
source résistances des salariés cela he reapparaisse
ANTICIPER le risque et le face aux risques que 'on |l s’agit

gérer ne peux supprimer de prendre en charge les

salariés en souffrance et
Exemples : RECOUVRER la santé
* Des analyses de situations
avec le manager Exemples :
* Des formations au RIVA - les partenariats avec psy
avec les agents - les analyses de pratique
* Des formations au RIVA collective aprés une situation
avec les managers difficile avec prestataire
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Votre style spontané

ATTAQUE

Agressivité devant les personnes et les
évenements :

Soumettre les autres
Les faire plier
Les agresser

S’imposer avec force

ASSERTIVITE

Dire sans agresser :

Exprimer calmement
tranquillement,
au fur et a mesure
ce qui est imprimé

FUITE

Evitement actif ou passif devant les
personnes ou les évenements :

Se soumettre
accepter contre son gré
sans aller
prendre sur Soi

MANIPULATION

C’est ne pas annoncer clairement ses
objectifs et employer des moyens
détournés pour arriver a ses fins : ruse,
mensonge, déguisement de la vérité

%
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Repéerer ma tendance :
réflexif, actit ou equilibré 7

1- OBSERVER

- Les faits
* Les questions a se poser ou a poser (vérifier) : QQCOQP
 Avoir une vision claire de la situation et savoir la relater

2- COMPRENDRE

» Evaluer les conséquences pour les clients (fournisseur, utilisateur, €
» Déterminer les enjeux pour mon entreprise, mon service, mes colleg

3- AGIR

* Dans le cadre de ma mission, j’ai l'initiative
* Hors du cadre, je signale

\
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Bien identitier mes cercles d'implicatic
d'influence

HORS INFLUENCE
L’évolution de la société francaise
La politique

L’évolution du client

Ma hiéra
Les autre

= La mission : étre responsable de ce qui est mon role et de mo
compétence

y

w Etre impliqué :

» C’est se mobiliser pour obtenir la coopération et dépasser les obstacles rencontrgé

» C’est favoriser la remontée des informations et des difficultés rencontrées g
hierarchie d’identifier les moyens de resoudre les problemes.
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Ma responsabilité

» Participer a « l’évitabilité » du risque IVA :

1. Analyser ses visites

2. En accord avec ’organisation du travail, réaliser les prépa
(rappeler le client et valider sa présence,)...

» Etre vigilant et repeérer les risques dans la rue

1. Observer et comprendre I’environnement : présence sans dc

guetteur = trafic

» Faire un retour d’informations pour une solidarite reelle

1. Faire remonter les difficultés ,

2. Demander un groupe de travail sur des cas récurrents

3. Inscrire sur le registre des incivilités les situations pour €
banalisation du RIVA et l’exposition de mes collegues i
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L.a maitrise de sol : les trois R

Respiration Se centrer sur sa Respecter votre

consciente mission (ne pas interlocuteur :
prendre pour soi ), écouter, reformuler,
expliquer son réle prendre en compte

Respiration si cela est possible
ventrale en 4 temps

Se rappeler ce qui
est Important pour Vous respecter :
soi dans sa vie ... poser les limites

Technique du Rechercher une
rideau pour se sortie honorable
ressourcer
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Privilégier les gestes
ouverts

Le regard : privilégier
un regard -
panoramique, eviter
le défi

Le sourire : montrer la
bienveillance,
attention au sourire
ironique

Attitudes non verbales

Garder la distance de
sécurité
Respecter la

distance( bulle) de
votre interlocuteur

Un pied derriere
I'autre, légerement de
rofil pour conserver

‘équilibre

Contrdle face a une
personne agressive :
ne pas tourner le dos
a un escalier, ne pas
se baisse, garder un
ceil sur votre
interlocuteur

Rester calme

La rectitude : se tenir
droit pour bien
respirer et montrer
que I'on est concerné.

J
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—tre dans la résolution

Etire dans la résolution

Vouloir avoir raison . .
de la situation

C’est se figer sur des positions
antagonistes

C’est se centrer sur un objectif commun

« (C’est avoir une communication
« (C’est avoir un objectif opposé a mon synergique

interlocuteur : : : .
« C’est toujours laisser le choix a votre

« (C’est chercher a contraindre ou avoir la interlocuteur

bonne démarche . .
 \otre mission est une action

d’information, de négociation, de
médiation, de réalisation d’une
prestation pas une action de coercition

C’est usant et risqué C’est valorisant et respectueux
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_e comportement ...
"T@‘chrﬂ ‘tonl@te@@mF)iWWeM@ﬂias possibles de dégradation

v

CHOIX 2 REPONDRE A L’AGRESSIVITE
Quel est mon objectif ?

IGNORER L’AGRESSIVITE R

Faciliter la relation Professionnel : ma mission ’ Freiner I_a relation
- Calme N Personnel : bonne journée / * - Mauvais contact
- Ecoute = accueillir ETRE EFFICACE O - Incompréhe

- Se mettre en phase / * - Enervement
- Négocier « gagnant - gagnant » * - Dérapage

- Gestuelle (gestes, postures, attitudes, distance,...) - Rupture de la relatio

- Se dégager de la logique mimétique Les portes de sortie : - Chercher a avair rai
Les 3 "A" Savoir se taire - Etre dansle mif f ‘
Accueil Fall:;c? une pause

s émasquer
As§ertIV|te Appeler un tiers
Attitudes non verbales Décrocher

ales, commerciales,
ques, professionnelles.

Conséquence
psychologiq




Les emotions et leur role

Colere Tristesse

Provoquer un , Chercher du
Partager Se protéger )
changement réconfort

« J’entends votre « Madame, mon réle

« Qui, je comprends

colére, je vous propose consiste a analyser : : y
; : : votre situation...
d’analyser votre votre situation et e B T A G
situation et de vérifier d’identifier ensemble la situation - « On va
" ) . . T«
s’il n’y a pas eu une solution possible
; analyser pour le
d’erreur... » pour vous et pour mieux. .. »
GRDF »
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SIEGE PARIS

59, avenue Victor Hugo — 75
Tél. 01.45.78.37.76 — Fax. 01.4
contact@managerformation.f

DELEGATION REGIONALE GRAND OUEST 30 consultants

5, bd Vincent Gache — 44200 Nantes
Tél. 02.40.41.73.83 — Fax. 02.40.04.48.98
contactdr.ouest@managerformation.fr

8 consultants

ANTENNE SUD-OUEST

Tél. 06.62.30.17.07 — Std. 01.45.78.37.76
contact.sudouest@managerformation.fr

5 consultants

DELEGATION REGIONALE GRAND SUD

Building de la Bourse

2, rue Beausset — 13001 Marseille

Tél. 04.91.37.39.26 — Fax. 04.91.71.54.22
contactdr.sud@managerformation.fr

5 consultants

FORMATION - ACCOMPAGNEMENT - CONSEIL
PARIS — NANTES — PERIGUEUX — MARSEILL
IATINGER

587 27 — contact@ HORVIATION

12 59, avenue Victor Hugo 75116 Paris — Tél. : 01 45 78 37 76 — Fax. : 01 45




