+FORMATION PROFESSIONNELLE CONTINUE - QUALITE HYGIENE SECURITE ENVIRONNEMENT (QHSE)

CCE - DEVELOPPER LA QUALITE AU SERVICE DU CLIENT

= TARIFS e Nous contacter

OBJECTIFS

Diagnostiquer les besoins, les demandes, les réclamations du
client afin de pouvoir y répondre avec efficacité Ecouter pour
répondre au client Suivre ses clients et évaluer les solutions
apportées pour en mesurer I'impact. Catalogue CCE : https://
www.calameo.com/cci-formation-
eesc/read/006750701cb2ddc1f164c

PUBLIC

Toute personne souhaitant faire certifier ses compétences

ADMISSION

Toute personne engagée ou non dans la vie active et qui
reprend des études (salariés du secteur privé : CDI, CDD,
intérimaires, agents de la fonction publique, travailleurs non-
salariés, demandeurs d’emploi indemnisés ou non)
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SCANNEZ ICI! Retrouvez le contenu détaillé du programme en page 2. 1/2




PROGRAMME DETAILLE DE LA FORMATION

LES ENJEUX DE LA DEMARCHE

* La qualité du service au client : une nécessité opérationnelle,
un enjeu relationnel et commercial.

* La notion de « client interne » et de « client externe »

¢ Le cadre de référence des « clients » internes ou externes

LES BESOINS ET LE MODE DE FONCTIONNEMENT DU CLIENT
INTERNE / EXTERNE

* Les méthodes d'écoute active

Les différents niveaux d'écoute

La découverte des besoins par le questionnement
Les leviers du verbal et du non-verbal

La communication en face-a-face ou a distance

DEPLOIEMENT D'UNE ACTION DE QUALITE DE SERVICE

* Formalisation de la / les solutions apportée(s)

* Obtention de I'adhésion du client

* Planification des actions

* Les outils de suivi et de pilotage : tableau de bord...

¢ A chaque étape, validation des actions décidées conformes
aux engagements

* Information aupres de 'ensemble des acteurs concernés

VOS CONTACTS

Site de LAXOU Site de NANCY
03 83 95 36 00 03839536 00
contact@eesc.fr contact@eesc.fr
Site de BLENOD Site de LUNEVILLE
03 83878880 0383855405
blenod@eesc.fr luneville@eesc.fr
Site de Site de JEUF
MONT-SAINT-MARTIN 0383953609
0382240380 jeeuf@eesc.fr
longwy@eesc.fr

L'EVALUATION DES IMPACTS DES ACTIONS MENEES AUPRES DU
CLIENT INTERNE /EXTERNE

¢ Mesure de la satisfaction clients a I'aide de controle,
enquéte(s), de suivi

* Mise en place d'une démarche d’amélioration continue

¢ Information des acteurs concernés des éventuels
changements de process
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