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POURQUOI CETTE FORMATION ?

Les rendez-vous d'insatisfaction clients mettent les
équipes sous pression : critiques, émotions, désaccords,
pressions, risques de rupture...

Cette formation apporte une méthode concréte
pour préparer, conduire et concure efficacement
ces rendez-vous critiques tout en protégeant

la relation, les équipes et la rentabilité des projets.

4 REVUE
Traitar 3 la fois les dimensions émotionnel T
raiter is les dimensions nnelles, "

relationnelles et opérationnelles. ad
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Chefs de projets, changds de clientitle, » Préserver les chents stratégiques * Comprondre les mécanismes des clients instatisfaits * Formation 100 % dédiée
responsables production, product owners, » Réduire les escalades conflictuelles = Identifier les onjeux visibles et cachés aux agences B28
consultants, développeurs exposés aux » Restaurer la confiance aprés des tensions + Prip miéthadiquement le rends * Approche concritte et terrain
chients, responsables d'agence, directeurs » Donner une méthode commune aux équipes » Structurer efficacement les échanges + Outils immédiatement
de cliontble, » Eviter les concassions émationnelles » Maftriser les attitudes et comportements transférables
ou improvistes sous tension = Simulations intensives
Toute équipe technique ou backoffice * Sécuriser les marges et la relation * Utiiser des techniques d'apaisement et de recadrage sur cas réals
amenée & gérer des clients sensibles commerciale « Répondne aux critiques et tentatives de pression * Décryptage des stratégies
Sl mfectiants. » Renforcer la cridibilité des équipes o Mégocier sans fraghser ba relation ni ks marges implicites des clients
techniques s Conclure avec des engagements clairs et réalistes + Réles et coordination ineme
s Limiter les dégradations internes s Restaurer progressivement la confiance * Feodbacks individualisés
+ Réponses opérationnelles
adaptées aux cas
des participants
PROGRAMME =
COMPRENDRE o IDENTIFIER LES ENJEUX CONDUIRE LE RENDEZ-VOUS o MEGOCIER ET TROUVER CONCLURE ET RESTAURER
LES MECANISMES REELS ET PREPARER AVEC MAITRISE DES ACCORDS DURABLES LA CONFIANCE
DES REMDEZ-VOUS LE RENDEZ-VOUS . 4 P /
SENSIBLES A |][|
&8 ol
# Comportemants des clionts = Idontifier enjoun visiblos * Installer un cadre d'échange * Négocier sans cédor * Conclure avec des engagoments
insatisfaies : explosifs, passifs. ot cachés sbcurisant $0us prafsion clairs ot mesurables
agrevefs, contrdlants, anxisux,
manipulataurs.. » Comprendre los intérits réals » Ecouter activement et accupillic = Proposer dos options créatrices » Plan d'actions ot suivi
o du chient les émations de valeur + Rituels de pilotage
ot rapport de force 5 Différencier attentes @ xphicites = Traitor kos tensions ot = Clarifier responsabilités, o la relation
* Signaux fallbles de nupture ot objectifs imphicites recadrer sans braquer engagements et ressources o Brbesiti lox roil
ou da digradation de confiance » Cartographier los acteurs = Structurer la résolution » Sécuriser les marges ot renforcer la confiance
Eviter Jes emeurs clnssiques : et joux politiques (des faits aux solutions) ot les livrables dans Ia durée
* Répandre techniquement & une émetion o DéRes . o »  Iimphauer le elient dans s Formaliser des accords
i S Definir =a st ot zes objectifs
« Se justifer su Keu diaxpliquer atégie P réalistes et tenables
» Chercher & avoir raison trop 1ot = Préparer messages dis, prevves, i
o Wi 1 MpRcEs vhoiss scénarios et travaux d'équipe s lin CEnc o e
+ Entrer dans des débats mproductifs ot tentatives de pression
& i 5
t .’" RESULTATS ATTENDUS oins d’escalades Chients sécurisés Equipes plus conflantes Marge et rentabilité Relation commerciale
et de tensions et fidélisés et crédibles préservies renforcée
MODALITES DE MISE EN CEUVRE
8.0 ® 5 .
o FORMAT ® DUREE :&‘ EFFECTIF @ UEY DATES 2026 PEDAGOGIE i SUPPORTS @)" EVALUATION
Présentiel 2 jours (14h) & participants Mantes Centre (44) * & ot 7 juillet 2026 & Apports méthodologiques Livret participant, Aato-dvakistion des aceris
{ inter entreprises ) consécutifs ou maimum « 24 ot 25 aolt 2026 * Outils pratiques outils, Fiches pratiques, Plane d sctions indedduss
siquencis * Nombreutes simulations tramas, checkists, Evahuaion & chaud
# Débrafings 6t feedbacks plans o' sckion
dhviduah

“ Dans les rendez-vous sensibles, chaque mot peut sauver... ou accélérer la rupture. www.face-client.fr
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