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Gestion de conflits

Contexte

Traiter des réclamations de clients mécontents, décus ou insatisfaits fait partie du quotidien des entreprises et
du service clients. Demande de remboursement, réclamation, prestations ne répondant pas aux attentes etc.
sont autant de réclamations qu'il convient, pour une entreprise, de gérer avec professionnalisme et efficacité.

Objectifs

Au terme de la formation, le participant sera a méme de :
e Identifier le type de réclamation et adapter ses réponses en conséquence ;
e  Valoriser I'image de I'entreprise par un traitement des réclamations professionnel et réactif ;
e Construire une réponse, par mail ou par courrier, appropriée ;
e Traiter les demandes par téléphone ;
e  Etre capable de mobiliser I'organisation autour de la satisfaction client pour améliorer la qualité du
traitement des réclamations clients (avec diplomatie et efficacité)
e  Préserver une relation de qualité avec le client / 'usager
e Rendre les incidents en actions positives

|Pub|ic

Tout salarié

|Prérequis

Pas de prérequis.

|Durée

16 heures de formation réparties en 4 matinées de 4h, de 8h a 12h.

|Contenu

1% partie Bien gérer sa relation client pour sortir du conflit

Objectif Améliorer, personnaliser et humaniser la relation avec le client
Contenu e |dentifier le type de réclamation

Emmener la relation sur le terrain du rationnel

Adopter un état d’esprit constructif

Ecouter votre interlocuteur

Affirmer votre autorité en douceur

Ne pas avoir peur des divergences, ne pas vouloir plaire a tout prix
Faire usage de la reformulation

Garder son calme

Soigner la relation au long cours

Valoriser I'image de I'entreprise par un traitement des réclamations
efficaces
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Gestion de conflits

1% partie

Bien gérer sa relation client pour sortir du conflit

Déroulé pédagogique et
exercices de mise en pratique

Mise en situation, a partir de jeux de rble et mise en application des
techniques de négociation afin d’établir des relations positives et sortir des
conflits.

Visionnage de courtes vidéos de mise en situation « Ce qu’il ne faut pas
faire »

=> Analyse en groupe

Visionnage de courtes vidéos « Ce qu’il faut faire »

2% partie Les techniques de gestion de conflits
Objectif Adopter la bonne technique de gestion de conflits
Contenu o Le conflit en face a face

e Le conflit téléphonique

e Le conflit par correspondance

Déroulé pédagogique et
exercices de mise en
pratique

Mise en situation, a partir de jeux de réle et mise en application des techniques
de négociation afin d’établir des relations positives et sortir des conflits.
Utilisation de la reformulation : écho, d'éducation et résumé. Savoir alterner
questions ouvertes questions fermées

3%me partie

La situation de réclamation

Contenu

Définitions et gradation : I'incident, la réclamation, I'escalade...
Légitimité du client a réclamer : droits et devoirs des parties
Qui est le client réclamant ? Pourquoi réclame-t-il ?

Examen du probléeme :

. du point de vue objectif,

du point de vue de la personnalité du client

Liste des situations concrétes en entreprise

Outils pédagogiques et
exercices de mise en pratique

Remise de supports de cours et visionnage videos
Etude de la typologie des clients difficiles, savoir les reconnaitre et les gérer

4%™e partie

Le profil du « réclamant »

Contenu

Qu'est-ce qu'un client satisfait ?

Quelles sont ses caractéristiques ? Comment juge-t-il le service rendu ?
Environnement du client, ses propres connaissances et capacités, son systeme
de valeurs.

Différentes composantes de l'insatisfaction

Différents types de personnalités

Comment les détecter, les aborder, communiquer avec eux ; comment s'y
prendre ?

Outils pédagogiques et
exercices de mise en pratique

Sensibilisation a la communication non verbale : mise en situation filmée et
visionnées en groupe

Remargues :

Aucune répartition horaire précise ne pourra étre fournie (par rapport aux parties de la formation

citée ci-dessus) car cela dépendra de I'avancée des participants dans la compréhension des
informations transmises, au travers de nombreuses mises en situation et exercices proposés.

Le contenu de cours présenté ci-dessus ne pourra donc étre vu dans son entiereté que si le rythme

d’apprentissage, des participants, le permet.
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DOC EO Gestion de conflits

Moyens pédagogiques

=i DOCEO Formation dispose de licences compleétes de Microsoft 365 : Word, Excel, Powerpoint,
EII 9k| Outlook, etc. Nos PC sont équipés de Windows 10 et Windows 11.

écrans remplacent les vidéoprojecteurs et permettent différents types d’interactivités avec les

g DOCEO Formation utilise des écrans interactifs de 55" et 65"’ dans ses salles de formation. Ces
stagiaires.

DOCEO Formation dispose d'un parc d’ordinateurs portables, mis a la disposition des
gﬁ participants durant la formation. Pour les formations dans les iles : 1 jeu d’ordinateurs
déplagables dédiés aux formations hors de Papeete.

(((l’)) Le réseau interne de DOCEO Formation est relié a Internet par la fibre Haut débit.

Evaluation - Attestation - Certification

Une attestation de suivi de formation sera remise a chaque participant ayant suivi I'intégralité de la formation.
Une évaluation a chaud de fin de formation sera remise par DOCEO et complétée par chaque participant.

Un bilan nominatif évaluant le controle des connaissances sera remis a I’entreprise de chaque participant a
I'issue de I'action de formation.

Les PLUS DOCEO

e DOCEO met a la disposition des participants tous les exercices réalisés. Ces documents peuvent étre
téléchargeables via un lien Internet personnalisé.

e L’expérience des formateurs enrichie par de nombreuses formations dispensées dans le cadre de DOCEO.

o Laformation est assurée par une formatrice possédant une expérience professionnelle commerciale
confirmée
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