
L’affaire est  
dans le SAC!
Optimisez vos compétences 
en service à la clientèle

https://www.bdeb.qc.ca/employeurs/


Qui sommes-nous?

Le Collège de Bois-de-Boulogne offre des formations en milieu de travail partout 
au Québec et des programmes d’études dans plusieurs domaines. Depuis plus de 
40 ans, le Collège offre à de nombreuses organisations et entreprises québécoises 
des formations en service à la clientèle de qualité adaptées au marché du travail. 
Qu’il s’agisse d’ateliers dynamiques, de mises en situation avec des comédiennes 
et comédiens professionnels, de coaching ou de formations, le Collège ajuste son 
approche à votre réalité. 

Grâce à notre offre de formation flexible, vos besoins précis d’accompagnement et de 
contenu seront satisfaits.



Notre approche humaine orientée 
vers les résultats 

Suivre une de nos formations vous permettra de :

�Les piliers du SAC 

Créez votre parcours de formation en choisissant les thèmes qui vous interpellent le plus!

Voici des exemples de grandes thématiques qui pourront être contextualisées et 
adaptées à vos besoins.

  �	� Faire une auto-évaluation  
des apprentissages

•	  �Évaluez votre niveau de connaissances, de 
progression et de transfert d’apprentissages

•	 �Obtenez une attestation de participation

		  Gagner  
   du temps 

•	 �Atteignez vos objectifs plus rapidement grâce 
à l’expertise de notre équipe de formatrices et 
formateurs expérimentés

•	 �Formations de haut niveau adaptées à votre 
réalité offerte en présentiel ou en virtuel

	 Gagner  
		  en confiance

•	 �40 ans d’expertise en services aux entreprises 
pour vous aider à assumer votre rôle.

•	 �Possibilité de combiner votre formation à du :

	 - �Coaching professionnel sous forme d’observation 
des employés et rétroaction en milieu de  
travail ($)

	 - �Codéveloppement afin de profiter de 
l’intelligence collective pour trouver des solutions 
à certaines problématiques ($)

	� Premier contact, première  
impression

•	 �Les irritants du service à la clientèle (SAC)

•	 �Les attentes du client 

•	 �Créer un contact positif

•	 �Adapter sa façon de communiquer selon les 
préférences comportementales 

  	� Tendre l’oreille  
pour comprendre

•	 �La communication non-verbale : en personne, 
par téléphone et en virtuel

•	 �Les principes de l’écoute active

•	 �L’art de poser des questions

•	 �Prise de notes pertinentes

   �	Tendre la main  
	pour aider

•	 �La psychologie du client face à ses attentes 

•	 �Transférer à un autre département sans  
créer de frustration

•	 �Négocier pour trouver une solution  
gagnant-gagnant

•	 �Astuces pour fidéliser le client

  �Finir sur une  
bonne note

•	 �Phrases d’usage pour conclure la conversation 
positivement

•	 �Suivis efficaces avec le client et d’autres 
départements

•	 �Recontacter le client

•	 �Auto-évaluation de ses compétences

   �Trouver du confort  
dans l’inconfort

•	 �Répondre au client en mode asynchrone  
et virtuel

•	 �Annoncer une nouvelle décevante

•	 �Accueillir une plainte

•	 �Surmonter les objections



Amenez vos équipes plus loin

 �  Bâtir une culture  
  orientée client

•	 L’effet de la pandémie sur le service client 

•	 Différence entre service et expérience client 

•	 La notion de client interne et externe 

•	 �Développer une symbiose avec les ventes  
et les opérations 

•	 Incarner les valeurs d’entreprise 

   �Accueillir les différences :  
une valeur commune

•	 �Démystifier l’inclusion et la diversité

•	 Les obstacles à l’inclusion 

•	 Reconnaître les microagressions 

•	 Développer des réflexes inclusifs 

•	 Faire la promotion d’un milieu diversifié 

   �L’intelligence artificielle  
au service du client

•	 Les avantages de l’automatisation 

•	 Les dialogueurs (chatbots) 

•	 Les FAQ intelligentes et dynamiques 

•	 L’apprentissage automatique (machine learning) 

•	 Le libre-service 



Demandez une  
offre de service 
Pour discuter avec la conseillère en formation, 
faire une analyse gratuite de vos besoins 
individuels ou organisationnels et avoir une 
offre de service adaptée, veuillez joindre 

Votre demande courriel sera traitée 
rapidement et en toute confidentialité! 

Collège de Bois-de-Boulogne
10555, avenue de Bois-de-Boulogne 
Montréal, Québec 
H4N 1L4

514 332-3000, poste 7315 
entreprises@bdeb.qc.ca
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