() Mobipolis

FORMER POUR TRANSFORMER

FORMATION

PILOTER LE TRAITEMENT DES
= RECLAMATIONS CLIENTS /
& FOURNISSEURS PRA [ ]

100% DES RETOURS 45% DE CLIENTS 10 PERSONNES
CLIENTS MECONTENTS
doivent étre traités dans les plus partagent leur expérience sur sontalertées parun client mécontent,
brefs délai les réseaux sociaux mais seul1clientinsatisfait sur7 fera
uneréclamation

OPTIMISEZ LES RETOURS CLIENTS

Un client qui communique son insatisfaction est une opportunité. Surle marcheé concurrentiel de la piece
automobile, l'insatisfaction client mal résolue impacte 'image del’ entreprise et ses résultats.
Savoirbienidentifierles attentes de ses clients est essentiel pourregagner la confiance de son client, et
pour prévenirles litiges avec vos partenaires.

Fidélisezvos clients grace a une bonne gestion des réclamations !

POUR UNEMONTEE EN COMPETENCES

PUBLIC PREREQUIS BENEFICES
Posséderau moins undipldme, titre Améliorer ses résultats par
Chef d’équiperetours ou certificat (dont CQP ou Socle de un traitement des
compétences CléA) réclamations optimisé

*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. 31911 - 2 soit 14h.]

Identifierles causes delitiges fournisseurs
Mettre en ceuvre une démarche d’amélioration continue
Résoudre les litiges et situations conflictuelles fournisseurs

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

Le contenu Les applications pratiques
Le cadrejuridique Etablirun plan de progres
Les attitudes d’écoute, d’empathie et de gestion Mises ensituations pour appliquerles
des émotions bonnes pratiques
Laremontée d’informations Jeuxderoéles client/fournisseur

La mise enplace des outils etindicateurs
L’élaboration d’'un plan de progres
Laréactivité face auxréclamations

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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