
Gérer les 
incivilités et les 
tensions en 
face à face et 
au téléphone
15 vidéos

15 fiches analyse

1 forum

1. Gérer les incivilités au téléphone 

avec l'analyse transactionnelle

2. Gérer les tensions et conflits en 

centre d'appel

3. Gérer l'agressivité au téléphone

4. Gérer les réactions impulsives en 

face à face

5. Traiter les réclamations à l'accueil

6. Traiter les réclamations au bureau

7. Annoncer une mauvaise nouvelle

Flash-learning FR28 – 1h 
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