
 

 

Plan de cours 

 Traiter les réclamations avec succès 

et en tirer parti  
 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
METHODES PEDAGOGIQUES

• Réflexions de groupe et apports théoriques du formateur  
• Travail d’échange avec les participants sous la forme de brainstorming  
• Auto diagnostic du stagiaire : Bilan des points forts et repérage des points faibles.  
• Utilisation de cas concrets issus de l'expérience professionnelle  
• Validation des acquis par des questionnaires, des tests d’évaluations, des mises en situation et des jeux pédagogiques.  
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