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RELATION CLIENT,

LES CLES D’UNE
EXPERIENCE CLIENT
REUSSIE AU SERVICE DE LA
RENTABILITE!

OBJECTIFS:

@ Etre a 'aise dans la relation avec un client

@ Comprendre ses attentes et adapter sa
posture

@ Gérer |le double enjeu :
performance/expérience client

CONTEXTES OPERATIONNELS :

@ Etre en contact avec des clients
(BtoC, BtoB, présentiel ou a distance)

ACQUIS :

+ Gérer ses émotions
+ Développer son empathie professionnelle

+ Canaliser les écarts avec assertivité
(gestion de conflit)

ATOUTS DE CETTE FORMATION :
@ Personnalisée selon le niveau et les
besoins de chaque participant

@ Des techniques simples et efficaces

@ Des exercices pratiques et mises en ceuvre
de situation de travail

e Formateur:
Aurélie DUMORTIER,
20 ans d’expérience en management

fonctionnel et opérationnel

Management d’un centre de contact
clients (appels entrants et sortants)

=« Opérations : Livreur, hotline/SAV,
agent d’accueil

Fonctions support : Chef de projet,
MOA, commercial, ADV

o Modalités :
Présentiel

@ Nombre de jours :
Module de 1 jour

® Lieux:
ISCL Bat 1ou Bat 2 Bourgoin Jallieu /
Intra-entreprise

@ Colt:
500 € par stagiaire et par jour

® Groupe minimum :
5 da 8 stagiaires

e Dates :
Inter-entreprises : consulter les dates sur le site
Intra-entreprise : sur demande

= Pré-requis a la formation :
Aucun

= Modalités d’acces :
Pour I'inter entreprise :
dossier d’inscription sur le site
Pour I'intra-entreprise :
prendre contact avec I'ISCL

= Méthodes mobilisées :

Le participant est acteur et alterne découverte
de concepts, mise en pratique et mise en
situation

e Modalités évaluation :

Evaluation en début et en fin de formation sous
différents supports (QCM, exercices...)
Certificat d’attestation des compétences
reflétant I'acquisition des connaissances.
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RELATION CLIENT,

LES CLES D’UNE

EXPERIENCE CLIENT

REUSSIE AU SERVICE DE LA
RENTABILITE!

PROGRAMME DE 1JOUR:(7HEURES)

LA FORMATION @ Attente client : apprendre a les détecter et a les
comprendre

@ Posture : comprendre I'impact de mon attitude
@ Distinguer le fond et la forme

® Négociation : présentation de notions simples et
initiation

@ Savoir reconnaitre une difficulté et se faire aider

e Formateur: SUPPORTS:

Aurélie DUMORTIER, - Cas pratiques et exercices de
20 ans d’expérience en management fonctionnel groupe

et opérationnel - Pack office

Management d’un centre de contact clients - Vidéo-projecteur et connexion
(appels entrants et sortants) internet requise
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