GESTION LOCATIVE ET SOCIALE IMPAYES ET CONTENTIEUX

NEGOCIER AU TELEPHONE ET
OPTIMISER VOS ENCAISSEMENTS
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PUBLIC

Chargé de clienteéle. Conseiller social.
Chargé de recouvrement.
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OBJECTIFS

» communiquer oralement en utilisant
les bons mots au bon moment
> poser les bonnes questions
au bon moment pour favoriser
le paiement durable du loyer

» structurer efficacement
un programme d'action téléphonique
> adapter son discours : identifier, renforcer
et mobiliser les motivations du locataire.
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PEDAGOGIE & EVALUATION

Apports théoriques et méthodologiques
Mises en situation et analyse de pratiques.
A Uissue de cette formation, un
accompagnement personnalisé a distance
sera offert aux participants afin qu’ils
puissent parfaire leur appropriation des
outils enseignés.

Chaque stagiaire sera questionné en amont,
pendant et a Uissue de la formation pour
identifier ses attentes, vérifier ses acquis

et évaluer sa satisfaction globale
de la formation.

PRE-REQUIS

Aucun.

AR n s ey

2 JOURS

Allier Uefficacité
et la rapidité a moindre colt.

Le recouvrement par téléphone est un moyen stimulant pour le personnel.
Pour réaliser des relances téléphoniques efficaces et susciter lattention
de Uinterlocuteur dés les premiers instants, le choix des mots est
déterminant.

A partir des outils orientés solutions, cette formation offre lopportunité
a chacun des stagiaires de créer et s'approprier son propre lexique

adapté a chaque situation d’entretien téléphonique.

CONTENU

Les principes généraux du
recouvrement par téléphone
» environnement, comporte-
ments de l'opérateur, capacités
a mettre en ceuvre

» attitudes favorables, croyances
et valeurs, postures

» voix, écoute et reformulation

» pilotage des appels

Les fondamentaux du
recouvrement de créances
par téléphone

> les régles de base : rapidité,
rythme, progressivité, crédibilité
» les principes : évidence,
relationnel, dominance,
compétence

» les étapes : objectifs,
argumentaires, propositions,
négociation

» les particularités : silence,
refus, objections

Méthodologie

et fil conducteur

» organisation de la campagne
d’'appels

» visuels avec messages adaptés
a la nature et a la chronologie
des appels

> obtenir l'adhésion du locataire
et contractualiser l'accord par
courrier

Lexique sémantique

» comment parler au locataire
en utilisant les mots et tournures
orientés solutions ?

» effectuer un rappel a la loi
sans braquer et susciter

la création de solutions

chez Uinterlocuteur

» construire votre lexique
sémantique de recouvrement :
créer des expressions efficaces
et orientées solutions a utiliser
au téléphone

Législation et éthique du
recouvrement téléphonique.

ANIMATION

Christophe PERROT, Formateur en process de recouvrement

et relations locataires.
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18 et 19 avril 2024
28 et 29 octobre 2024

PRIX NET: 1475 EUROS - 14 h de formation

Ce prix comprend 'accés a la plateforme de diffusion.

Ce stage peut étre organisé dans votre organisme ou dans votre région.
RENSEIGNEMENTS ET INSCRIPTIONS : Véronique ROUCHOSSE - 06 60 98 55 46. veronique.rouchossef@afpols.fr
Personne en situation de handicap : contacter Cécile CROQUIN - 06 76 72 65 07. referenthandicapfdafpols.fr
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