
EVT005 
 
 

 
  
www.sudmanagement.fr  
 
AGEN | Site de l’Agropole - CS 20053 Estillac - 47901 Agen Cedex 9 | 05 53 48 48 50 
MARMANDE | 158 Rue Gutenberg - Parc d’activité de Marmande Sud - 47250 Samazan | 05 53 84 82 82 
PÉRIGUEUX | Espace Couture - Le Carré des Pros - N21 - 24660 Sanilhac | 05 47 46 81 00 
VILLENEUVE-SUR-LOT | Marché gare - rue Henri Barbusse - 47300 Villeneuve-sur-Lot | 05 53 40 10 39 

 

Lieux aménagés et modalités adaptées pour faciliter l’accès et l’usage aux personnes en situation de handicap

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Toute personne en charge 

de la relation client et de la 

qualité 

Aucun 3 jours – 21 heures      
Présentiel 

• Mettre en place une démarche qualité 
• Augmenter le taux de satisfaction client 
• Mobiliser l’entreprise autour d’un projet commun 

• Analyser et prendre en compte l’ensemble des 
besoins du client pour apporter des solutions 
conformes à son attente et en respect d’un process 
qualité interne. 

• Evaluer la satisfaction du client et optimiser l’offre 
produit/service 

• Apports théoriques 
• Exercices et jeux de réflexion 
• Ateliers et mises en situation 
• Plans d’actions individuels et collectifs 

 

Certificat de réalisation 

Attestation de fin de formation 

 

Agen : 
26-27/03 et 27/04 
Périgueux : 
04-05/06 et 03/07 
 
 

Formateurs expérimentés dans leurs domaines 

Stéphanie BOUYER  

990 € HT – 1188 € TTC  
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• 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, para-verbale ou à distance 
• Formalisation des solutions possibles 
• Validation de l’adhésion client 

 
 

 
• 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 auprès du client pour le rassurer 
• Gestion des situations de réclamations ou d’insatisfaction 
• Information auprès de l’ensemble des acteurs concernés 

 

 
• Utilisation de différents outils et indicateurs fiables et adaptés 
• La collecte des informations : moyens et outils 
• Traitement des retours clients positifs et négatifs 
• Mise en place de correctifs sur la démarche qualité 
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