TRAITER LES LITIGES ET LES RECLAMATIONS
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A qui s'adresse cette formation ? Qu-allez-vous apprendre

Aux gestionnaires sinistres, chargés de relations
clients, conseillers, assistantes commerciales, ...

. e Premiere étape : Projections d’'échec
et a toute personne en contact avec la clientéle S e I fi
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b 9 6 P P attitude positifs = Exercice : savoir les éliminer
instaurer la confiance, pratiquer le questionne- .
ment utile pour bien comprendre le client, = Savoir reformuler ] o i
répondre aux objections de facon constructive et = Pratiquer I'écoute active et la Traiter les objections et répondre
transformer le client en allié, rebondir sur une demande de feed-back pour avec une attitude positive
vente supplémentaire. comprendre l'interlocuteur
C t? = Exercice : travailler sur des cas L T G B AU G S
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précis en jeu de réles = Savoir comment répondre

La formation est interactive et répartie en
themes. Chaque théme combine des apports
théoriques (40%) comprenant des exemples
concrets du terrain, et des exercices et jeux de
role (60%). Quand que le théme est maitrisé, les
participants abordent le theme suivant. L'action

= Recenser les objections du terrain

Maitriser les questions = Exercice : connaitre les solutions les
pertinentes mieux adaptées a chaque objection

= Les types d ti R
es types de questions Derniére étape :

peut étre |_'enforcée par un coaching individuel * Quand et comment les poser ? Rebondir sur une nouvelle vente
sur le terrain. = Savoir gérer la réponse
, . . . s = Annoncer le « rebond » par une
Quels sont les pré-requis ? Exercice en bindmes question
Aucun / Pratiquer I'assertivité = Dramatiser / éveiller la curiosité

= Savoir impacter avec son message

. . . = Connaitre les 4 types de
?
Qui anime cette formation ? comportement

= Présenter le prix
Joseph ESKENAZY, consultant, = L'expression de |'assertivité } B )
formateur et coach, dans les = Obtenir un engagement du client

= Repérer les « feux verts »

= Faire votre autodiagnostic avec le

domaines suivants : vente, , L i i i

s sul ‘ test d’assertivité = Savoir en faire un allié
communication, marketing, ) ) . E . bind L
management opérationnel, = Exercice : savoir classer les types de -Xercice én binomes : preparer
formation de formateurs. comportements selon les limpact de son rebond

Il posséde une expérience discussions téléphoniques = Jeu de réle : travailler sur un appel

complet. Mattriser le processus
dans sa totalité pour passer de
I"agressivité vers une nouvelle
vente

particuliére dans le monde
des assurances.

La formation en pratique...

Quand et ou ?

Contact :
01 44 51 04 04

Dates en cours de programmation
9h-12h30et14h-17h 30

, . .. -
Lieu a préciser (Paris centre) Qu’en disent les Staglalres :

Combien ca coute ? « Bonne formation. Les connaissances du formateur ont été

1290 € HT + TVA 19.60%. soit 1 542 84 € TTC importantes pour comprendre les impératifs de tous les jours
- s i ' S des agents généraux. »

Les frais de participation couvrent les deux journées

de formation, la documentation compléte, les deux
déjeuners et les pauses café.

J.M., inspecteur IARD, GAN Assurances

« J'ai particulierement apprécié la qualité de la formation et la
Ou vous Ioger ? sympathie du formateur. 2 journées efficaces. »

. . \ H.G., collaboratrice d’agence, GROUPAMA Banque
Si vous venez de province ou de I'étranger, pour toute

réservation d'hotel, contactez notre partenaire :
Elysées West Hétel - 01 47 75 92 90 - www.ewh.com. « Formation trés appréciée, sans stress, mais avec efficacité.»
Demandez le tarif Caritat V.B., conseillére plateforme téléphonique, STALLERGENES

.

Jcaritaty

bl RECHERCHE & FORMATION Sl

5 rue Tronchet - 75008 Paris
Tél.: 01 445104 00 - Fax : 01 44 51 04 09
www.caritat.fr

SIRET 477 962 690 00012



