Comtel

Oser la performance par la compétence

Un litige ou un client qui exprime une insatisfaction est une aubaine. Au-dela
de sa sincérité, il vous offre des pistes d'améliorations. Ce moment clé de la
fidélisation, le client n'aime pas I'approximation. Alors donnez-vous toutes les
chances d'en tirer profit en développant une attitude corrective !

« Décrypter le mécanisme de la réclamation

« Gérer efficacement des entretiens difficiles et le stress associé

« Développer des techniques pour prévenir les situations conflictuelles et les
gérer au mieux

Cette formation s’adresse a toute personne en relation clientele pouvant
générer des situations difficiles.

Cette formation ne nécessite aucun pré-requis.

» Reconnaitre les signes avant conflit

« Les exigences et les attentes des clients : ce d quoi est sensible, ce que le
client ne supporte pas

« Les différents degrés d'un conflit

« Repérer les motivations et les intéréts

 Les types de réclamants

« Définir I'approche pour chacun

« Les attitudes spécifiques et les registres de langage

+ Prendre du recul face a une situation difficile
- Identifier et prendre en compte ses émotions
« Comprendre le mécanisme de l'intelligence relationnelle
* Le vocabulaire adéquat pour développer une communication non violente
- [dentifier les stratagémes de déstabilisation
« La structure d'un entretien de réclamation
 Trouver et proposer les bonnes alternatives
» Les 4 modes de communication
» Développer un comportement assertif
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Comtel

Oser la performance par la compétence

Maintenir en toutes circonstances la qualité de la relation client et défendre
son entreprise

Quizz, tests, méthode participative permettant de mettre en jeux des
situations rencontrées par les participants

« Formation conduite en salle pour une durée de 2 jours soit 14 heures

La formation se déroule dans vos locaux ou tout autre endroit spécifié lors
de l'inscription

Utilisation de Vidéo Projecteur Test Quizz et vidéo.

Formateur spécialiste de la Relation Client.

« |dentification des attendus et des compétences a développer en début de
formation

« Quizz et mise en situation en début et fin de formation permettant de
mesurer les écarts et progres

« Support numérique pour les fondamentaux
« Fiche de synthese et plan élaborés en fin de formation
 Certificat de réalisation

2 jours soit 14H
590,00€ HT par jour soit 1180,00€ HT *
1400,00€ HT par jour soit 2800,00€ HT

e Pauses Café et repas inclus dans nos inter-entreprises.
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