IFF CVO5
FORMATION DE PRISE DE POSTE DES ENCADRANTS COMMERCIAUX:
GERER ET COMMUNIQUER DES SITUATIONS DE TENSION ET DE CRISE

) PUBLIC CIBLE

Encadrants commerciaux en prise de poste. « Déterminer les enjeux et composantes d'une situation de tension
 |dentifierles attentes clients en situation perturbée
« Connditre les organisations dédiées a la gestion de la situation

o
soo OBJECTIFS perturbée et Ie.urs.ouhls de'ges’rlon .
W » Rappeler les principes de l'information au voyageur
« Savoir gérer et communiquer sur, des situations de « Connditre les modalités de prise en charge, les procédures et
tension et de crise en intégrant les regles de slreté vis- particularités de gestion des situations perturbées
a-vis du client et de ses collaborateurs. + |dentifier les enjeux et le contexte sireté a 'ONCF (état des lieux

des phénomenes sreté et positionnement de I'entreprise)
« Savoir gérerles conflits (attitude, placement

pREREQU|S « ldentifier  l'envionnement médiatique, les regles de
communication, les relations avec les autorités extérieures et les
Av oir occupé le poste d'agent commercial de train. comportements efficaces face aux médias en situation de crise.

MODALITES PEDAGOGIQUES

Exercices de mise en situation filmés, jeux de réle, visite
terrain.

3, DUREE: 4,5 jours

LA

Communication de crise

*Evaluation de niveau 2 : Ev aluation des capacités acquises en fin de formationm Oui



