
Optimiser les rÃ©ponses 
Ã©crites aux 
rÃ©clamations des clients 
– OREC

Faites de la rÃ©clamation votre
alliÃ©e en dÃ©veloppant les
stratÃ©gies de rÃ©ponse
gagnante

Code produit :  OREC
Niveau : Perfectionnement
ModalitÃ© : Presentiel
DurÃ©e (en heure) : 14.0
Tarif : 

Eligible DDA :  oui
Public :  tous les collaborateurs
dâ??entreprises
PrÃ©requis : 

aucun

Objectif

fiabiliser et professionnaliser la lecture des courriers clients
consolider les compÃ©tences rÃ©dactionnelles
mettre le client au cÅ?ur du dispositif Ã©pistolaire
accroÃ®tre la lisibilitÃ© des rÃ©ponses aux rÃ©clamations
dynamiser et actualiser les habitudes rÃ©dactionnelles afin dâ??accroÃ®tre la qualitÃ© des
Ã©crits
harmoniser les stratÃ©gies dâ??information, dâ??explication et de traitement des rÃ©clamations
afin de mieux sâ??inscrire dans la culture dâ??entreprise

Programme de la formation

1-Renforcer la lisibilitÃ© des Ã©crits

Affiner la lecture des rÃ©clamations et hiÃ©rarchiser les Ã©lÃ©ments de rÃ©ponse Ã  apporter
Ajuster les messages aux conditions de lecture

DÃ©couverte du dispositif des 4 C
Proposer des Ã©crits construits sâ??appuyant sur des articulations logiques
Faciliter la comprÃ©hension en adoptant une formulation claire et des phrases concises
CrÃ©er lâ??adhÃ©sion en renforÃ§ant la cohÃ©rence argumentaire des messages
Sâ??initier aux rÃ¨gles de lisibilitÃ©

2-DÃ©velopper une culture commune de lâ??Ã©crit

Se doter de rÃ¨gles communes de rÃ©ponse aux rÃ©clamations afin dâ??harmoniser la
communication
Constituer des Ã©crits de rÃ©fÃ©rence autour des demandes les plus courantes afin
dâ??accroÃ®tre leur vitesse dâ??exÃ©cution
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Identifier le caractÃ¨re propre de la communication mise en Å?uvre au sein du service afin de
sâ??inscrire dans une culture dâ??entreprise

3-Consolider lâ??impact commercial de la communication Ã©crite

Imposer une image de compÃ©tence Ã  travers les rÃ©ponses afin de gagner en crÃ©dibilitÃ©
CrÃ©er une qualitÃ© de service Ã©crit afin de fidÃ©liser les clients
Renforcer la convivialitÃ© des Ã©crits afin de se dÃ©marquer de la concurrence
Gagner en rÃ©activitÃ© dans le dispositif de rÃ©ponse au client

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

ExposÃ©s Ã  partir d'un
diaporama
Ã?changes d'expÃ©riences
RÃ©alisation d'exercices
pratiques
Ateliers ciblÃ©s sur
l'examen des documents
apportÃ©s par les
participants
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