gva)lifls] LES ETAPES CLES POUR DESAMORCER
L’AGRESSIVITE VERBALE

LA METHODE E.R.I.C

1. ECOUTER

» Ponctuez votre discours par je comprends, je Vois...pour montrer au client que vous
I'écoutez.

2. REFORMULER

» Reformulez les points litigieux, pour vous assurer de votre compréhension, mais
pas les paroles blessantes, les insultes, les injures.

3. INTERROGER

» |l faut poser des questions utiles et au bon moment !

4. CONFIRMER




