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Performance commerciale

RELANCER LES FACTURES EN PRESERVANT
LA RELATION CLIENT

PUBLIC METHODES ET SUPPORTS
Aux collaborateurs chargés des relations clients PEDAGOGIQUES

. Exposé interactif avec les participants.
PREREQUIS Etudes de cas.

Cette formation ne nécessite aucun pré-requis Jeux de rdles en vidéo-analyse. .
particulier Un support de cours est remis au stagiaire.

OBJECTIFS

Etudier au préalable la solvabilité du client. ANIMATEUR
Eviter les impayés qui engendrent une perte de
chiffre d'affaires tout en gardant un dialogue avec le
client

Cette formation est assurée par un spécialiste du
domaine avec une expérience significative en
entreprise et de pédagogie en formation

Nos formateurs sont sélectionnés et référencés

OBJECTIFS OPERATIONNELS selon un processus Qualité

Le stagiaire sera en mesure de:
- Relancer les clients en utilisant une

communication adaptée SUIVI ET EVALUATION

- Analyser les risques d'impayés . i . .

_Préparer et maitriser ses appels pour U'r]e attestation d'assiduité, une copie de la feuille
d’émargement, un questionnaire de satisfaction

recouvrements ainsi qu'un questionnaire d'auto-évaluation pour

- Valider les accords de paiements par écrit quun qu i P
mesurer I'atteinte des objectifs de la formation sont
remis aux stagiaires en fin de journée.

PROGRAMME

Principes d’'une communication de qualité L'émission d'appels

e la communication verbale et non verbale ¢ la définition d'objectifs réalistes

e les difficultés liées a la communication e la maitrise des entretiens

e ['écoute active ¢ les techniques d'empathie

¢ lareformulation ¢ lanticipation et les réponses aux objections du client
¢ le questionnement, source d'efficacité ¢ larecherche négociée d'une solution

Les sources d'informations internes Les accords de paiement par écrit

e lefichier ¢ les documents de I'entreprise

e les différents services de I'entreprise




