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Public Pré-requis Durée Modalités

Présentiel

Toute personne en charge Aucun 3 jours - 21 heures

de la relation client et de la
qualité

(.k Lieux aménagés et modalités adaptées pour faciliter laccés et lusage aux personnes en situation de handicap

[y Résultats Attendus / \

e Mettre en place une démarche qualité
e Augmenter le taux de satisfaction client
e Mobiliser lentreprise autour d'un projet commun

W Objectifs Pédagogiques Type de validation

e Analyser et prendre en compte lensemble des
besoins du client pour apporter des solutions
conformes & son attente et en respect d'un process Attestation de fin de formation
qualité interne.

e Evaluer la satisfaction du client et optimiser loffre
produit/service

Certificat de réalisation

Dates et lieux
Agen =>27-28/03 et 04/04

sy Méthodes Pédagogiques Périgueux =>T7-18 et 26/06
e Apports théoriques
e Exercices et jeux de réflexion
e Ateliers et mises en situation Intervenant
e Plans d'actions individuels et collectifs

Formateurs expérimentés dans leurs domaines

Tarifs
945 € HT-1134 € TTC

\_ /
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e Programme
S ANALYSE DU BESOIN DU CLIENT

e Les notions de qualité de service

La recherche des besoins explicites et implicites par le questionnement
Utilisation d'une écoute active et pertinente

La reformulation de la demande

Identification du cadre de référence du client interne ou externe

La communication positive verbale, non-verbale, paro-verbale ou a distance
Formalisation des solutions possibles

Validation de ladhésion client

S DEFINITION ET MISE EN CEUVRE D'UNE ACTION DE QUALITE DE SERVICE
e Elaboration d'un plan d'action QQOQCP

Mise en place ou respect d'un process qualité avec outil de suivi

Mobilisation des ressources internes ou externes

Communication aupres du client pour le rassurer

Gestion des situations de réclomations ou d'insatisfaction

Information auprés de lensemble des acteurs concernés

S EVALUATION DE LA QUALITE DE SERVICE ET DE LA SATISFACTION DU CLIENT

o Utilisation de différents outils et indicateurs fiables et adaptés
e La collecte des informations : moyens et outils

e Traitement des retours clients positifs et négatifs

e Mise en place de correctifs sur la démarche qualité
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