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TRAITER LES RECLAMATIONS
DES CLIENTS PROFESSIONNELS
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100% 45% DES CLIENTS 6 CLIENTS
DES RECLAMATIONS MECONTENTS INSATISFAITS SUR7
bienrésolues, améliorent 'image communiguent sur ne feront pas de réclamation, mais
de marque etles performances les réseaux sociaux vont communiquer a 10 personnes
commerciales del'entreprise unmessage négatif

TRANSFORMEZ VOS RECLAMATIONS CLIENTS EN FORCE

Dansun contexte oule client est de plus en plus exigeant, il est primordial d’accorderune importance
toute particuliere au traitement desréclamations. L'insatisfaction client malrésolue impacte I'image de
I'entreprise et ses résultats.

Adoptezauplus vite les bonnes pratiques afin de transformer les réclamations en une force

commerciale et ainsifidéliservotre clientéle.

POUR UNEMONTEE EN COMPETENCES

PUBLIC PREREQUIS BENEFICES
Optimiserla qualité du
traitement des
réclamations clients au
téléphone

Posséder au moins un dipléme,

Téléopérateurs en Call Center titre ou certificat (dont CQP ou
Socle de compétences CléA)

*Tarif public applicable au 1¢"janvier 2025, sauf dispositif spécifique.
Rapprochez-vous de 'OPCO Mobilité pour connaitre les modalités de prise en charge financiére.



OBJECTIFS PEDAGOGIQUES OPERATIONNELS [Réf. 31899 - 1] soit 7h.]

Identifierles causes de litiges clients
Résoudre les litiges et situations conflictuelles clients

POINTS CLES DE LA FORMATION NIVEAU:1/2/3

Le contenu Les applications pratiques
Le cadrejuridique Mises en situation pour acquérirles bonnes
La compréhension de la nature de laréclamation pratiques
Les enjeux de la satisfaction client Réaliser desjeux derdle client/opérateur

Le comportement face au client agressif
Laremontée d’informations
L’argumentaire de réponse aux objections

METHODES PEDAGOGIQUES

Expositives, participatives et actives
Travauxindividuels et en sous-groupes

LES PLUS DEMOBIPOLIS

Le leader de la formation automobile

4 @ ©

94.2% 75,4% 52 700

Taux de satisfaction Taux de maitrise des compétences Professionnels formés
de laformation enfinde formation

s8¢ KA ®
300 15 112

Formateurs Centres de formations Millions d’heure de formation
entechnique et tertiaire dispensées chaque année

CONTACTEZ-NOUS

Toutes nos formations sont déclinables eninteretintra. Pourvousinscrire ou obtenir desinformations complémentaires
contactezvotre interlocuteur commercial Mobipolis ou notre Service Relation Client au 097101 0211
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