Les 4 clefs de la désescalade

SITUATION / COMPREHENSION

L'empathie / écoute active

ACCUEIL
On n'a pas 2 fois 'occasion de faire une bonne premiére impression
Communication verbale et non verbale / attitude daccueil /
proximité d'écoute et sécurité respect de la bulle physique (bulle de
confort - bulle de danger)

INFORMATIONS / RENSEIGNEMENTS
Analyser pour identifier/cause/arigine
Anticiper par la mise en ceuvre de mesures

ACCORD
Proposer une solution :

* Demandez-lui quelle pourrait &tre |a
meilleure solution pour lui, si elle ne
convient pas, explique

* Parvenir a une solution amiable

Obtenir un accord sur la solution :

* Demandez-lui si cette solution lui

convient
Remercier ;

* Un litige n'est pas la fin d'une relation

partenariale
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