IFF CV101
TRAITEMENT DES RECLAMATIONS CLIENTS

I~

INSTITUT DE FORMATION FERROVIAIRE o 25wl gy—ig—S i Jla_g-o o

@ DOMAINE DE LA FORMATION

Commercial, services aux voyageurs

@ PUBLIC CIBLE

Chefs de gare, chefs de section et encadrants
commerciaux voyageurs et chefs dantennes

@ OBJECTIFS

Etre capable d’identifier les clients mécontents
et de traiter leurs réclamations en adoptant
une approche positive pour laccueil des

insatisfactions permettant une meilleure @ MODALITES PEDAGOGIQUES
intervention en fonction des solutions mises

en ceuvre . . Procédure de traitement de la
Apprehender les enjeux importants pour la réclamation ONCF, études de cas,
satisfaction clients et la marge d’amélioration témoignage, mise en situation

de lentreprise par le bon traitement des Test d valuat tude 2
réclamations conformément aux textes légaux l,e,:st dSUtoie\(a uat'|on attitude a
et aux procédures définies par Uentreprise egard des reclamations

Q PREREQUIS @ DUREE

Avoir exercé les fonctions de chef de gare,
chef de section, chef d’antenne ou encadrant
commercial

@ PROGRAMME

Identifier les clients mécontents et leurs
points communs par rapport aux services aux
voyageurs

Définir les clients réclamants, les réclamations
et leurs caractéristiques

Identifier les enjeux de la réclamation, la L\
typologie des réclamants et la nature de la /
réclamation //
Identifier les étapes importantes de laccueil

favorable et du traitement des réclamations Rabat Marocz J

Attitudes a gérer les clients délicats )/ J

Connaitre la procédure de gestion de la /
réclamation ONCF

Savoir établir un tableau de bord de suivi des
réclamations

Pour plus d’information sur cette formation nous vous invitons a nous contacter via mail : contact@iff-ma.com
Q Institut de Formation Ferroviaire / Avenue Ibn Sina / 10090 RABAT AGDAL
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