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| Je ne prends pas de risques I
Rappel Comportement:
PP la « regle des 4 C »

agresseura en face de lui + Calme: en réaction a la colére, * Je ne hausse pas le ton,
un salarié GRDF en tant que cest la qualité la plus
« représentant de I'E ». [importante!! * Je ne parles pas plus fort
) o * Courtois : pour désamorcer que mon interlocuteur
C’est GRDF qui est visée, la situation... (« n}a?tr;ser la S, PR
. 2
et pasle salarié entant  « Constant: ténacité = essentielle Lous?}'; zam;’;es; I:ut;’;; dient
rindividu ié der le cap : ,
qu mfj“"du : le salarié ne (ffr:ngneacfzpsirfc?;:ﬁiune surenchérira,
doit pas prendre les » Consistant : en apportant une % Je risque de monterd‘un cran
insultes pour lui. réponse pertinente. dans la spirale du conflit.
Conseils
*En face a face : *Si l'interlocuteur ne se calme pas (insulte, menace, ...),
se rapprocher de moi, *Dans le cas ol c'est possible, je passe le relais a
o je m’éloigne discretement un collégue (encadrement de proximité ou autre collégue -
pour garder une « bulle » de Lorsqu’ilchange d'interlocuteur, et que le 2" vient lui dire la

| L . o A :
protection ou une distance méme chose que le 1%, souvent le client/tiers se calme.).

de sécurité entre moi et mon  ¢Mon rdle, en tant que professionnel, s’arréte la
interlocuteur, I Je ne dois pas prendre de risques.

Dans tous les cas possible,

de mon interlocuteur (« Je comprends parfaitement,

et le laisse exprimer sa colére M./Mme..., votre demande / mécontentement,

b ! si vous voulez bien, nous allons chercher
Jel interroge pour ensemble les solutions envisageables. »),

me permettant
d’identifier avec lui les raisons de fond en utilisant un
de son mécontentement et |ui donner langage simple sans jargon technique,
entiere satisfaction, en lui proposant des solutions pour
et lui montre gérer son insatisfaction.

que j'ai compris ce qu’il attend de moi,



