
 
 Valoriser l’image de l'entreprise et renforcer la relation client grâce à la qualité du traitement  

des réclamations 
 Acquérir l’état d’esprit, les méthodes et techniques relationnelles pour optimiser le traitement 

opérationnel des réclamations 
 Gérer les situations de tension 
 Développer sa maîtrise émotionnelle et savoir adapter sa communication selon les personnalités et 

natures de communication 
 S'entraîner pour intégrer les techniques et développer les réflexes efficaces 
 

Formation en Relation Client  :  
Gérer les conflits avec ses clients et en tirer de véritables bénéfices 

 
• Lieux: Paris, Lyon 
 
• Tout autre lieu à partir de 4 participants 
 
• Dates: www.kestio.com  

 Commerciaux, technico-commerciaux, chefs de 
secteurs, représentants, Chargés de clientèle 
sédentaires. 

Public concerné  

Informations pratiques:  

 

 

 

 

 Une formation animée par des formateurs 
anciennement Commerciaux dans de 
grandes sociétés 

 Une approche pédagogique interactive, 
innovante et impliquante reconnue par 
des sociétés de renom 

 Une prédominance de mises en situation 
et entraînements sur des cas réels 

 Une formation construite pour être 
facilement transposée et appliquée dans 
l’opérationnel 

 Etablissement d’un plan de progrès 
personnel en fin de session 

 Remise d’un livret de synthèse en fin  
de session et de trames fonctionnelles 
réutilisables au quotidien 

 

Méthode d’intervention 

 
 

 Faire de chaque réclamation une 
opportunité de fidéliser le client 

 Traiter toutes les réclamations avec  
les comportements et attitudes appropriés 
: écoute, analyse fine  
des causes, empathie, maîtrise de soi, 
assertivité, solidarité, personnalisation 

 Construire et proposer des solutions 
satisfaisantes pour le client et l’entreprise : 
outils du dialogue, intention partagée, 
obtention d’accords et négociation 

 Utiliser la qualité des réponses écrites 
à la réclamation pour ancrer  
la fidélisation 

 Partager l’information afin d’améliorer  
la qualité de service : repérer  
les dysfonctionnements, les réclamations 
les plus fréquentes 
 

Programme 

Objectifs 

http://www.kestio.com/
http://www.kestio.com/
http://www.kestio.com/
http://www.kestio.com/
http://www.kestio.com/


Bon d’inscription   

Formation 

Fax  

DRC Conseil, numéro d’agrément n° 
826909227 69 ,  Distributeur exclusif 
KESTIO 

Bulletin à renvoyer  :  
DRC Conseil - Kestio 
14 B Chemin Professeur Deperet 
69130 Tassin  
ou par fax au 04 26 23 68 35 

La signature de ce bulletin vaut 
inscription pour une session de 
formation. 
La formation peut faire l’objet d’une 
convention de formation à la 
demande du  participant. 
Un acompte de 50% du montant de la 
formation est payable à réception du 
bon d’inscription. 

A______________ le__________ 
 
Signature 

Cachet de l’entreprise 

Signataire : Nom, Prénom 

Adresse de facturation (si différente) 

Raison sociale 

Adresse 

Tel  Fax  

N° SIRET 

Dates souhaitées : 

Agenda  des formations : nous consulter 

Raison sociale 

Adresse 

Tel  

Le tarif applicable est indiqué sur la fiche pédagogique 

Nombre de commerciaux ou managers   
à former : 

Entreprise 


