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de formation

Gestion des réclamations au
téléphone

Cette formation aide a comprendre la nature des réclamations et a apprendre a les gérer dans des contextes
différents. Grace aux cas pratiques, les participants apprendront comment faire face a diverses situations et a
explorer les méthodes et les techniques qui fonctionnent le mieux dans chaque situation.

Le bud de la formmation

Permettre aux participants de gérer et répondre aux réclamations de maniere
professionnelle, assertive et calme afin de réduire les conflits et augmenter la
satisfaction du client.

Les ob)eo{'ufs de la formation
1. Considérer la réclamation comme une opportunité
2. Etablir une relation positive avec le client
3. S’exprimer avec assurance lors de la gestion des réclamations
4, Utiliser les procédés adaptés pour répondre aux réclamations des clients difficiles

‘ Les aaw‘-ewu.s de la fwwua:“ww

‘~, Considérer la réclamation comme une opportunité

e Sur quoi portent les réclamations des clients ?

e Qu'est-ce que nous apprennent les études sur les plaintes ?
o Quels sont les effets des réclamations satisfaites ?

e Comment encourager les clients mécontents a s’exprimer ?

‘r Etablir une relation positive avec le client

e Quelles sont les attentes du client ?
¢ Quelles sont les aptitudes essentielles pour établir une relation positive avec le client ?
o  Comment mettre en pratique I'écoute active ?
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. S’exprimer avec assurance lors de la gestion des réclamations

e Quest-ce que l'assertivité ?
e Comment s’exprimer avec assertivité ?
e Comment utiliser le langage non verbal pour optimiser la communication ?

‘ Utiliser les procédés adaptés pour répondre aux réclamations des clients difficiles

o Comment identifier les différents profils de clients ?
o Comment adapter les techniques et méthodes aux différents scénarios ?
e Comment apaiser le climat face a un client en colére ?

‘ Nos principes daction

Une approche pédagogique hautement interactive basée sur la méthode interrogative qui permet de susciter
limplication et la réflexion des apprenants en les faisant participer aussi souvent que possible.
Une variété d'exercices et d’exemples, congus pour que les participants puissent se familiariser avec les
compétences visées a chaque étape, ainsi que des moments de partage d’expérience et de réflexion sur les sujets
abordés.
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o Evaluation formative, en cours de formation par le biais des mises en situation.

Un QCM final pour évaluer les participants et optimiser I'efficacité de la formation en amenant chacun a
s'interroger sur les points clés.

Evaluation a froid : a 3 mois.

Attestation de stage

Certificats de réalisation

Feuille de présence
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Un support pédagogique est remis a chaque stagiaire.

e Tout chauffeur ayant a interagir avec la clientéle (interne ou externe)
PRE-REQUIS :

e Aucun

kjnformations complémentaires

e Formation accessible aux personnes en situation de handicap : nous_consulter
o Délai d'accés pour inscription : 1 mois.
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e Dans vos locaux

La dusée et les bhovaires

e Durée: 1 jour, soit 7 heures, 9h-12h30 / 14h-17h30.

‘Le T

Eric Bouchet, Formateur GM ! Conseil Formation
e Communication verbale et non verbale, assertivité - Gestion des conflits
e Management : Techniques de vente et communication professionnelle

Pour nous joindre : 06.09.89.35.42, gmerliere@gm-conseil-formation.fr
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