
Optimiser 
l’accompagnement du 
client pour rÃ©duire les 
incivilitÃ©s – AOPTI

Comment gÃ©rer au mieux les
incivilitÃ©s des clients et
rÃ©tablir une communication
constructive

Code produit :  AOPTI
Niveau : Perfectionnement
ModalitÃ© : E-learning
DurÃ©e (en heure) : 0.75
Tarif : 

Eligible DDA :  oui
Public : 

Conseillers commerciaux,
intermÃ©diaires d'assurance,
intermÃ©diaires bancaires,
gestionnaires sinistres

PrÃ©requis : 

aucun

Objectif

GÃ©rer efficacement les situations conflictuelles
Maintenir des relations professionnelles positives avec les clients

Programme de la formation

Instaurer une relation de confiance avec son client

Cas pratique : mÃ©contentement d'un client en raison d'un sinistre non rÃ©glÃ©
Conseils pour construire une relation de confiance avec son client
Ecoute active / distinction attentes et besoins client
Instaurer une relation gagnant / gagnant
Mise en situation pour valider la comprÃ©hension de l'apprenant

Comprendre les mÃ©canismes du conflit

DÃ©finition / causes
Comprendre les dynamiques de conflits pour les identifier et les dÃ©samorcer
Mise en situation pour valider la comprÃ©hension de l'apprenant

DÃ©samorcer les situations conflictuelles
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Identifier les causes de l'insatisfaction
Gestion des Ã©motions
Savoir dire non en proposant des alternatives
Transformer un conflit en une opportunitÃ© de renforcer la confiance avec ses clients
Mise en pratique pour valider la comprÃ©hension de l'apprenant

Moyens dâ??Ã©valuation

Evaluation des acquis de la
formation par le biais de
QCM et/ou dâ??exercices
pratiques
Questionnaire de
satisfaction Ã  chaud
complÃ©tÃ© par chacun Ã 
lâ??issue du stage
Questionnaire
dâ??Ã©valuation Ã  froid
complÃ©tÃ© par chacun
entre 2 et 3 mois aprÃ¨s le
stage

MÃ©thodes pÃ©dagogiques

En mÃªlant les diffÃ©rents styles
d'apprentissage, nos modules
favorisent la mÃ©morisation :

MÃ©thode expositive :
contenu mÃ©diatisÃ©,
hiÃ©rarchisÃ© et linÃ©aire
MÃ©thode dÃ©monstrative
: propositions d'activitÃ©s
favorisant l'intervention de
l'apprenant
MÃ©thode interrogative :
questions et/ou consignes
permettant Ã  l'apprenant
de dÃ©couvrir de nouvelles
connaissances en
recherchant les
informations dans des
ressources pÃ©dagogiques
MÃ©thode active :
l'apprenant est amenÃ©
Ã retrouverdes informations
contenues dans le module
pour rÃ©soudre un
problÃ¨me ou rÃ©pondre Ã 
une question
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