OBJECTIFS

o

STRATEGIQUES

Renforcer le positionnement du
poste dans les mécanismes
d'échanges internes et de
représentation de I'entreprise pour
la clientele

o

dh
PERFORMANCE

Renforcer I'expérience client avec
I'entreprise et diminuer les
facteurs de tensions

——
FORMATION b -
G ESTION RELATION ':- Meilleure compréhension des

% processus relationnels, définir les

C LI E NT . attitudes adaptées aux situations,

canaliser les pressions internes et
externes

s T

uN ouTILESSENTIEL

TEMOIGNAGE DE LA RELATION CLIENT

Face a une clientéle toujours plus exigeante, des collégues de
‘ ‘ Mon travail est soumis a une forte travail de différentes générations, le métier d'assistant(e)
pression des clients puisque je suis la devient de plus en plus complexe. Dans ce stage, nous vous
premiére personne qu'ils joignent au proposons d'approfondir vos connaissances sur les
téléphone. De l'autre cété, je dois convaincre meécanismes rela[tlonnels. L'objectif e]:ant (Eie canaliser les
les personnes en internes de respecter Nos différentes pressions et de proposer a vos interlocuteurs des

3 : ; réponses appropriées aux différentes situations.
engagements. La formation m'a permis de B BT

mieux comprendre les mécanismes
relationnels et d'adapter mon attitude pour

atteindre les objectifs fixés. §9 wé= DUREE ~», SUPPORTS

* 1jour de formation . Classeur de formation
“Gestion Relation Client”

Charlotte V. assistante - Paris P
+ études de cas

4= PREREQUIS
™ Expérience dans la : LIEUX

fonction “assistant(e)

de gestion” Paris | Nimes, possibilité for-

mation intra entreprise sur
site en France métropolitaine




Module | : LANALYSE TRANSACTIONNELLE, POUR COMPRENDRE LES PROBLEMES
RELATIONNELS ET DEFINIR LES MODALITES POUR LES RESOUDRE.

Module Il : LES TECHNIQUES POUR REPONDRE A L'AGRESSIVITE.

Module Il : CONSTRUIRE ET METTRE EN PLACE UNE ENQUETE DE SATISFACTION.

Module IV : GERER LES RECLAMATIONS CLIENTS = L'ATTITUDE FACE AU CONFLIT, LA
GESTION DE LA RECLAMATION LES ACTIONS CORRECTRICES.

Module V : LES APPELS TELEPHONIQUES = LA BONNE ATTITUDE.

INSCRIPTION SIMPLIFIEE
DIRECTEMENT SUR NOTRE

SITE INTERNET
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