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DURÉE

• 14.00 heures (2 jours)

PROFILS DES STAGIAIRES

• Prérequis : aucun

• A qui s’adresse la formation : Fonctions en relations avec 
les fournisseurs et les clients 

O B J E C T I F S  P É D A G O G I Q U E S

• Être assertif dans sa communication

• Être force de proposition en cas de problème

• Savoir gérer mes relances fournisseurs ou clients

• Savoir gérer les situations de littiges

A l'issue de cette formation, vous serez plus à l'aise pour

gérer votre communication à la fois avec vos

interlocuteurs en interne et avec vos clients ou fournisseurs,

pour les relancer et avoir les bons comportements en

situation de litiges

pic

DISPOSITIF DE SUIVI DE L'EXÉCUTION DE 
L'ÉVALUATION DES RÉSULTATS DE LA FORMATION

• Prise en compte du handicap : adaptation 

possible des méthodes si handicap visuel, auditif, 

fatigabilité et trouble de l'attention

• Feuilles d'émargement

• Quiz

• Formulaires d'évaluation de la formation.

• Certificat de réalisation de l’action de formation

MOYENS PÉDAGOGIQUES ET TECHNIQUES

• Questionnaire en 

amont de la formation

• Travaux individuels 

ou par groupe

• Etude de cas concrets

• Mises en situation

• Exposés théoriques

• Mise à disposition en 

ligne de documents 

supports à la suite de 

la formation
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LA COMMUNICATION POSITIVE

• Règles d’or d’une bonne communication

• Augmenter son assertivité

• Être force de proposition en cas de problème

• Améliorer son efficacité lors des relances
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LA GESTION DES SITUATIONS DÉLICATES

• Savoir demander et Savoir dire non

• Traiter les objections

• Gérer les litiges et les réclamations

• Si le client crie fort ...
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