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Formation

Réussir les rendez-vous de gestion
d'insatisfaction clients (agences -

projets B2B)
Référence CLIRELO1 a

Besoins de I'agence

Préserver la relation, restaurer la confiance et reprendre la maitrise des échanges

Dans les activités de prestations intellectuelles, digitales, techniques ou créatives, les rendez-
vous d'insatisfaction clients deviennent rapidement critiques : tensions sur les résultats ;
critiques des délais ou des méthodes ; incompréhensions techniques ; désaccords sur les
responsabilités ; attaques relationnelles contre les équipes ; demandes de compensations ;
tentatives de pression ou de rapport de force ; perte progressive de confiance ; menaces
de rupture ou de remise en concurrence.

Or les équipes techniques et back-office des agences sont rarement préparées a gérer ce
type d'échanges sensibles. Dans ces contextes, la qualité technique seule ne suffit plus. La
capacité a conduire les rendez-vous difficiles avec méthode, calme et maitrise relationnelle
devient un enjeu stratégique majeur.

Apports de la formation

Cette formation apporte des techniques concretes permettant de préparer, conduire et
conclure efficacement les rendez-vous clients sensibles, tout en protégeant a la fois la
relation commerciale, les équipes internes et la rentabilité des projets.

Les participants apprennent ainsi a traiter simultanément les dimensions émotionnelles,
relationnelles et opérationnelles des rendez-vous sensibles.

- Pourguoi un client mécontent ne parle jamais uniquement du probleme technique

- ldentifier les mécanismes émotionnels : frustration, perte de confiance, besoin de
contréle, peur du risque, recherche de responsable

- Savoir distinguer probleme technique, tension relationnelle et enjeu politique interne

- Comprendre pourquoi certaines réactions fechniques aggravent les tensions

- |dentifier les mécanismes de fixation émotionnelle et de cristallisation relationnelle

Les participants peuvent ainsi éviter deux dérives fréquentes :
- Traiter uniguement les émotions sans sécuriser les accords ;
- Traiter uniquement les aspects techniques sans réguler les tensions relationnelles.
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Public concerné

Chefs de projets, Chargés de clientele, Responsables production, Product owners,
Consultants, Développeurs exposés aux clients, Responsables d’agence, Directeurs de
clientele.

Toute équipe technique ou backoffice amenée a gérer des clients sensibles ou mécontents

Enjeux pour I'entreprise
« Préserver les clients stratégiques ;
o Réduire les escalades conflictuelles
« Professionnaliser les comportements en rendez-vous difficiles
« Restaurer la confiance apres des tensions projet
o Donner une méthode commune aux équipes
« Eviter les concessions émotionnelles ou improvisées
o Renforcer la crédibilité des équipes techniques
o Sécuriser les marges et la relation commerciale
o Limiter les déegradations internes liees aux tensions clients

Objectifs opérationnels
A I'issue de la formation, les participants seront capables de :
o Comprendre les mécanismes psychologiques et relationnels des clients insatisfaits
« Identifier les véritables enjeux visibles et cachés des rendez-vous sensibles
e Préparer méthodiquement un rendez-vous difficile
« Structurer efficacement le déroulement des échanges
o Maitriser les attitudes et comportements professionnels utiles sous tension
« Utiliser des techniques de communication d'apaisement et de recadrage
« Répondre aux critiques, objections et tentatives de pression avec professionnalisme
« Négocier sans fragiliser la relation ni les marges du projet
« Conclure les rendez-vous avec des engagements clairs et réalistes
« Restaurer progressivement la confiance apres une situation difficile

Points forts de la formation
« Formation spécifiqguement concue pour les agences B2B et les métiers projets
o Approche centrée sur les réalités concretes des prestations de services et projets
« Travail approfondi des comportements, attitudes et verbatims professionnels
« Outils immeédiatement transférables dans les rendez-vous réels
o Nombreuses simulations intensives inspirées des situations terrain
o Décryptage des stratégies implicites des clients mécontents
o Travail sur les réles et coordinations internes pendant les rendez-vous sensibles
o Feedbacks comportementaux individualisés
« Construction de réponses opérationnelles adaptées aux cas des participants
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Programme

Module 1 — Comprendre les mécanismes des rendez-vous
d’'insatisfaction clients

Identifier les différents comportements des clients insatisfaits
- Reconnadaitre les comportements explosifs, passifs-agressifs, contrélants, anxieux ou
manipulateurs
- Adapter sa communication selon les comportements rencontrés
- Comprendre les logiques de pression et de rapport de force
- |dentifier les signaux faibles de rupture ou de dégradation de confiance

Comprendre les erreurs classiques des équipes techniques
- Répondre techniguement & une émotion
- Chercher & avoir raison trop 16t ; Se justifier au lieu d'expliquer
- Défendre le travail plutdt que traiter la relation
- Minimiser les impacts vécus par le client ; Entrer dans des débats improductifs

Module 2 — Identifier les enjeux réels et préparer le rendez-vous

Savoir analyser les véritables enjeux du rendez-vous
- Identifier les enjeux visibles et cachés derriere les reproches
- Comprendre les intéréts réels du client : rassurer sa hiérarchie, réduire les colts, tester
le rapport de force, préparer une négociation, etc.
- Distinguer attentes explicites et objectifs implicites
- Cartographier les acteurs influents du projet
- Comprendre les jeux politiques et relationnels autour du dossier

Préparer méthodiquement un rendez-vous sensible
- Reconstruire une chronologie claire des faits
- Distinguer faits, interprétations et ressentis
- Préparer les éléments objectivables et vérifiables
- |dentifier les zones de fragilité du projet
- Préparer les objections, critiques et demandes probables
- Anticiper les scénarios de tension

Définir une stratégie collective de rendez-vous
- Définir les réles de chaque collaborateur
- Organiser les prises de parole
- Prévoir les relais et recadrages
- Définir les lignes rouges et marges de négociation
- Identifier ce qui peut étre négocié ou non
- Préparer les engagements réalistes et les solutions possibles
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Module 3 — Contréler la négociation d'accords renouvelés

Savoir installer un cadre relationnel responsable
- Réussir les premieres minutes du rendez-vous ; Installer un climat plus coopératif
- Poser un cadre de discussion clair et professionnel ; Eviter les escalades immédiates

Ouvrir le rendez-vous avec maitrise
- Poser les objectifs de I'échange ; Installer une posture d’écoute sans faiblesse ; Eviter
les formulations défensives

Laisser le client s’exprimer (empathie tactique)
- Utiliser I'écoute active professionnelle ; Laisser sortir certaines tensions sans perdre le
contréle du rendez-vous ; Identifier les informations réellement utiles ; Distinguer
émotions, faits et interprétations

Clarifier les probléemes avec méthode
- Utiliser le questionnement de clarification ; Faire préciser les critiques vagues
- Recentrer sur les faits vérifiables ; Hiérarchiser les problemes réels
- Eviter les amalgames et généralisations

Utiliser les principes de négociation raisonnée pour construire les accords
- Définir le BATNA de I'agence (alternative a accord négocié)
- Séparer les personnes des problemes
- Recentrer les échanges sur les intéréts réels plutdt que sur les positions
- Construire des solutions mutuellement acceptables
- Objectiver les décisions a partir de criteres concrets
- Limiter les négociations émotionnelles ou improvisées
- Valider des accords réalistes et durables ; Utiliser la reformulation factuelle

Garder le controle des échanges
- Recentrer une discussion confuse ; Neutraliser les attaques improductives
- Limiter les digressions émotionnelles ; Maintenir une dynamique constructive
- Utiliser les techniques de recadrage diplomatique
- Reconnaitre un vécu sans reconnaitre automatiquement une faute
- Dissocier intention et impact ; Utiliser des formulations de temporisation
- Réintroduire du rationnel avec diplomatie
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Module 4 — Gérer les pressions, négociations et sorties de crise

Savoir reconndaitre les stratégies de pression des clients
- ldentifier les ultimatums et menaces de rupture ; Reconnaditre les mécanismes de
culpabilisation ; Détecter les tentatives de domination relationnelle
- Comprendre les stratégies de pression temporelle
- |dentifier les demandes de compensations excessives

Eviter les réactions contre-productives
- Eviterles promesses irréalistes sous pression, les concessions émotionnelles, les
réactions défensives impulsives ; Conserver une capacité de décision rationnelle

Conclure sans laisser de zones de flou
- Reformuler les décisions prises ; Clarifier les responsabilités et prochaines étapes
- Sécuriser les engagements ; Prévenir les incompréhensions post-rendez-vous

Organiser efficacement I'aprés-rendez-vous
- Produire un compte-rendu sécurisant ; Formaliser les engagements de maniere claire
- Réaligner les équipes internes ; Maintenir un suivi client cohérent
- Détecter les signaux faibles post-crise ; Restaurer progressivement la confiance

Module 5 - En continu, fravail sur le contrdle des attitudes,
comportements et techniques de communication utiles

Maitriser son comportement sous tension
- Travailler la stabilité émotionnelle ; Gérer son rythme verbal et sa voix
- Utiliser les silences de maniere professionnelle ; Renforcer sa crédibilité non verbale
- Maintenir une posture calme et structurante ; Inspirer confiance sans se soumettre

Gérer les attitudes qui aggravent les tensions : les interdits agence
- Couper la parole ; Contredire brutalement ; Ironiser ou se rigidifier ; Se justifier
excessivement ; Entrer dans un rapport d’égo ; Réagir émotionnellement aux attaques

Utiliser des techniques de communication d’apaisement

Utiliser I'empathie tactique pour réduire les tensions
- Comprendre les mécanismes de négociation émotionnelle ; Utiliser I'écoute active
comme outil de désescalade ; Faire verbaliser les frustrations sans perdre la maitrise
de I'échange ; Utiliser la reconnaissance émotionnelle pour réduire les résistances
- Utiliser I'empathie tactique pour maintenir la relation méme en cas de désaccord

Maitriser les verbatims professionnels utiles
- Savoir accueilllir une plainte ; Recadrer une attaque sans agressivité
- Demander des précisions de maniere constructive ; Poser des limites avec diplomatie
- Revenir aux faits et aux solutions ; Conclure un échange de maniere sécurisante
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Jour 2 : Mises en situation intensives et simulations professionnelles

Simulations réalistes de rendez-vous sensibles
Les participants tfravaillent sur des cas inspirés des réalités terrain :

o Client agressif ; client décu mais silencieux ; conflit sur les délais ; dérive budgétaire ;
désaccord méthodologique ; remise en cause d'un chef de projet ; menace de rupture ;
négociation de compensation ; réunion multi-interlocuteurs tendue ; gestion d’'un client
procédurier ou manipulateur.

Travail approfondi pendant les simulations

« Posture ; voix ; gestion émotionnelle ; reformulation ; recadrage ; gestion des objections ;
gestion des inferruptions ; coordination interne ; négociation ; conclusion des échanges.
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Modalités de mise en ccsuvre

Me’rhodes pédagogiques
Alternance d'apports méthodologiques et de mises en situation
e Jeux de réles intensifs et débriefings collectifs
e Etudes de cas réels issus des activités des participants
e Feedbacks comportementaux individualisés
e Travail surles verbatims professionnels
e Analyse des comportements et dynamiques relationnelles
e Elaboration de plans d’action individuels

Livrables pédagogiques

e Cirille de préparation de rendez-vous sensible ; Check-list de préparation collective ;

e Cartographie des enjeux et acteurs Fiche de verbatims professionnels utiles ;

e Trame de conduite de rendez-vous difficile ; Guide de gestion des objections et
attaques ; Matrice des erreurs a éviter ; aide-mémoire des techniques de régulation

Formats de mise en ceuvre

e Présentiel : en entreprise en France et Europe, ou dans nos locaux (Paris Centre).

e Hybride : alternance de sessions virtuelles (1¢ jour) et ateliers présentiels (2éme jour).
e Durée standard : 2 jours (14h) - 6 participants maximum pour un travail individualisé.

Suivi pédagogique

e Evaluation des acquis en amont, pendant et en fin de formation.

e Remise des supports pédagogiques et plan d’action individuel & chaque participant.
e Ligne téléphonique directe de suivi et d'assistance aux participants durant 6 mois.

Budgets

e Infra-entreprise : sur devis en fonction du format, du nombre de participants et des
adaptations spécifiqgues au contexte de I'entreprise.

e Inter-entreprises : tarif catalogue par participant (nous consulter).

Modalités de mise en ceuvre

e Entretien préparatoire d’analyse des besoins ;

e Recueil des cas concrets rencontrés par les équipes ;

e Adaptation des simulations aux réalités de I'agence

e Proposition personnalisée avec calendrier et objectifs opérationnels
e Mise en place rapide selon contraintes projet et équipes

Contact - Inscriptions

Face-Client
FaceClient patrickJAYCommunications
A" 5rue dela Terrasse, F-75017 Paris
t. +33(0)6 07 19 18 42 | '@ patrickjay@face-client.com
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