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COMMUNICATION DE CRISE

FORMATION DES PERSONNELS DE PREMIERE LIGNE

Pour I'accueil des personnes en situation de handicap, consulter les CGV

Pour qui ? L ) ]
Les gardes de sécurité, assistants et assistantes sont des personnels de

|:| Dirigeants premiére ligne trés sollicités en cas de crise.

|:| Managers/Cadres  Maillons essentiels du dispositif, ils en deviennent des ambassadeurs
performants avec une formation appropriée.
Collaborateurs

Pre-requis Avoir un dispositif de crise, méme léger qui formalise les attendus en termes
O Non @ Ovui de postures et comportements pour les personnels de premiére ligne.

Pour les delais de realisation de la formation, consulter les CGV

En amont de Questionnaire d’auto-positionnement par rapport aux objectifs et au
la formation programme.

* Comprendre ce qu’est une crise

« Identifier les enjeux de la communication de premiére ligne en situation de crise
» Comprendre son role dans la gestion de la crise

» Connaitre le principe du message d’attente

» S’entrainer a utiliser le message d’attente

Les participants 2 questionnaires en ligne

» Ont identifié leur rdle et son importance en cas de crise
» Savent comment remonter les alertes et utiliser le message d’attente
» Connaissent les comportements a risques et ceux a privilégier

Test de validation
et ancrage des acquis

Questionnaire

d’évaluation qualité

Vidéos pédagogiques |:| Jeux pédagogiques |:| Imagerie
Travail filmé et analysé Analyse des situations .
avec les participants |:| |:| Exercices corporels

des participants

Jeux de réles |:| Ateliers projectifs Questionnaires - quizz

Modalité . .

Granios ) PRESENTIEL () DISTANCIEL Durée 1 Jour
Organisation Prix

Sur site client ou dans un espace réservé par Prix total HT* 1980.00 €

ses soins.

Visio formation. Pour 10 participant(s)

Tarifs indiqués hors frais de logistique, et pour une intervention
en region parisienne. Consulter les CGV
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LES FONDAMENTAUX DE LA GESTION DE CRISE SEQUENCE Q1

« Définir les situations de crise.

« Distinguer crise, événements, urgence.

» Appréhender le périmetre médiatique : médias et réseaux sociaux
* Comprendre les 4 phases de la dynamique de crise

LE DISPOSITIF EN PLACE DANS VOTRE STRUCTURE SEQUENCE 02

« Qui fait quoi, quand et avec quel support ?
«Votre réle en tant que témoin.
« Votre réle en tant que personnels premiére ligne.

LE MESSAGE D'ATTENTE : PRINCIPES ET UTILISATION SEQUENCE 03

O_ » Connaitre le principe du message d’attente et ses enjeux.
/;l « |dentifier la pression médiatique et les enjeux pour vous et la structure.
« Savoir faire remonter les informations dans les délais et aux bons acteurs.

(i i)
PROGRAMME

LES PUBLICS SUSCEPTIBLES DE VOUS SILLICITER ET LEURS ATTENTES SEQUENCE O 4

* Repérer les publics susceptibles de vous solliciter

« Comprendre les attentes et les modes de fonctionnement de ces publics

* Appréhender la place des émotions dans les comportements dysfonctionnels (insultes, menaces...)
« Savoir dire stop ou demander de I'aide en cas de débordements

LES 13 STRATEGIES A RISQUES EN SITUATION DE CRISE SEQUENCE Q5

» Repérer les principales erreurs de communication en cas de crise
« Connaitre les comportements a privilégier
« Connaitre les comportements a éviter... autant que possible !
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