
 

 

 

ACTION DE FORMATION 
FORMATIONS COURTES 

Réclamation Client :  

Transformer une insatisfaction en facteur de fidélisation 
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Tél. : 05 49 61 20 66 / Fax : 05 49 61 28 57 / contact@ifrbpoitoucharentes.fr / www.ifrbpoitoucharentes.fr 
Siret n° 410 940 134 00019 - Code APE 94.99Z - Activité enregistrée sous le n° 54 86 006 31 86 auprès du préfet de la région Poitou-Charentes 

Cet enregistrement ne vaut pas agrément de l’Etat          Version du 13/12/2018 

 

Objectifs de la formation 

Créer des relations durables avec ses clients, les fidéliser et s’inscrire dans l’amélioration 

continue des performances de l’entreprise 

 

Objectifs pédagogiques 

Gagner en efficacité dans le traitement écrit et oral des réclamations 

Réussir le traitement ajusté pour chaque réclamation 

Rétablir la confiance et la satisfaction des clients mécontents tout en préservant sa 

sérénité 

 

Contenu 

 

=> Identifier le type de réclamation 

- Traiter la réclamation au téléphone 

- Traiter la réclamation en face à face 

- Traiter la réclamation par écrit 

 

=> Se préparer à écouter et comprendre son interlocuteur  

- Gérer les barrages et les différentes étapes de l'entretien téléphonique 

- Situations ou exceptions d'appels (absence, répondeur, téléphone portable...) 

- Garder la maîtrise face à des objections et aux réclamations 

 

=> Dialoguer, résoudre et formaliser une réponse à une réclamation 

- La négociation devant le bon interlocuteur 

- Obtenir l'engagement du débiteur dans des situations simples et difficiles  

 

Votre contact 

Lore CHATILLON 

05 49 61 20 66 

chatillonl@poitou.ifrb.fr  

 

Durée  

1,00 jour(s) 

7:00 heures 

Public  

Chefs d’entreprise, cadres 

commerciaux, techniques ou 

administratifs qui répondent 

régulièrement aux consultations et aux 

appels d’offres des marchés publics. 

Pré-requis  

Comprendre, lire et écrire le français. 

Connaissance des marchés publics 

indispensable. 

Moyens pédagogiques et supports 

Méthode pédagogique dite active. 

Les méthodes pédagogiques utilisées 

sont basées à la fois sur des apports 

théoriques, mais aussi sur des 

échanges. 

Le stagiaire co-construira la 

méthodologie ainsi que les outils 

nécessaires à la réponse aux appels 

d’offres. 

Les supports pédagogiques : vidéo-

projecteur, paper-board, analyse des 

pratiques professionnelles, travail de 

réflexion. 

Profil de l’intervenant 

Consultant-formateur 

Ancien élève de l’ESSCA d’Angers 

Professionnel des collectivités locales 

Plus de 25 ans d’expérience de 

réponse aux appels d’offres publics 

Informations complémentaires  

 

Durée  

1,00 jour(s) 

7:00 heures 

 

Public  

Assistante de direction, assistante 

administrative, secrétaire de direction 

 

Pré-requis  

Être en poste depuis 3 mois  

 

Moyens pédagogiques et supports 

Face à face pédagogique comprenant 

des apports théoriques, des études de 

cas, des mises en situation 

Alternance des pratiques permettant 

une parfaite appropriation des 

méthodes et outils 

 

 

Profil de l’intervenant 

Consultant-formateur sénior disposant 

d’expériences significatives en 

accompagnement des entreprises du 

BTP 
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