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Formation Gérer la relation client en Gestion de Projet

Présentation

Les projets sont généralement cadrés par des contrats mais les clients
expriment souvent des demandes au-dela des accords.

Cette formation vise a développer des pratiques orientées client dans les
différentes phases du projet pour préserver le cadre de la relation et
contractualiser les nouvelles demandes.

Durée : 14,00 heures (2 jours)
Tarif INTRA : Nous consulter

Objectifs de la formation
A'lissue de cette formation, le participant sera en mesure de :

« Accompagner les demandes clients dans les projets
« Developper les bons reflexes contractuels

« Instaurer une relation gagnant-gagnant

« Maitriser les regles d'or de la relation client

Prérequis
Bonnes connaissances de base en gestion de projets. Expérience souhaitable en
management d'équipe.

Public
Tout public

Programme de la formation

S'inspirer de la relation commerciale pour adapter sa communication
« Utiliser le concept de l'image de marque.

« Etreresponsable de lacommunication sur le projet.
« Utiliser les outils de la communication dans la relation client.
« Comprendre le client en protégeant la relation.
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Exercices
Communication et la relation client.

Respecter les engagements

Comprendre la satisfaction client dans le cadre contractuel.

Cerner les enjeux et risques de la transparence, en déterminer les limites.
Repérer les moments de débordement ou de glissement des demandes.
Mettre en place des stratégies relationnelles.

Alterner entre communication intuitive et maitrisée.

Dissocier la demande de la commande

Gérer l'urgence des clients.

Distinguer urgence et précipitation.

Débusquer les effets de pression ou de manipulation.
Utiliser les stratégies : questions/reformulation et écoute.

Mise en situation
Simulations sur des cas concrets. Autodiagnostic sur les positions de vie et les
échanges gagnant-gagnant.

Analyser I'impact et les enjeux de la nouvelle demande

Cerner le besoin du client et ses priorites.

Donner de la visibilité au client et rester ferme sur les chiffrages.
Rester positif et motiver son refus.

Contractualiser toute demande supplémentaire.

Travaux pratiques : Ateliers sur la prise de recul, le traitement et la contractualisation
des différentes demandes clients.

Gérer les modifications dans un délai court
Evaluer et chiffrer la nouvelle charge.

Etablir le planning et intégrer les délais.
Négocier ou renégocier la prestation.
Associer une charge a un délai et un planning.

Mise en situation
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Analyses et mises en situation sur la base des cas concrets apportés par les
participants.

Refuser une demande et maintenir la relation client

Evaluer les colts réels d'une réponse positive.
Mesurer les risques réels du refus.

Exprimer son refus avec considération.
Négocier a partir du besoin du client.

Gérer ses émotions et celles du client.

Mise en situation
Autodiagnostic sur l'affirmation de soi. Simulations autour de la communication du

refus.

Organisation

Formateur

Les formateurs de Docaposte Institute sont des experts de leur domaine, disposant
d'une expérience terrain gu'ils enrichissent continuellement. Leurs connaissances
techniques et pédagogiques sont rigoureusement validées en amont par nos référents

internes.

Riches de leur expérience sur le sujet, ils sauront accompagner vos collaborateurs dans

leur montée en compétence.

Moyens pédagogiques et techniques

Alternance d'apports théoriques et de mises en pratique contextualisées.
Progression pédagogique structurée, de la compréhension ala mise en ceuvre
opérationnelle.
Pédagogie immersive favorisant une mise en application immédiate des
compétences.
Formation interactive et participative s'appuyant sur des ateliers pratiques,
études de cas et échanges collectifs (+ 60 % du temps de formation.)
Séquences pédagogiques rythmeées et évaluations formatives réqgulieres pour
renforcer I'ancrage des apprentissages.
Supports de cours, ressources documentaires et références mis a disposition
par le formateur
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Dispositif de suivi de I'exécution et de I'évaluation des résultats de la
formation
En amont de la formation (évaluation en ligne dans l'extranet apprenant)

* Recueil des besoins et des attentes des participants.

« Auto-positionnement permettant d'évaluer le niveau initial des apprenants.

Tout au long de la formation
« Evaluations continues réalisées par le formateur travers des questions orales,

exercices, QCM, études de cas et mises en situation pratiques.

A l'issue de la formation (évaluations en ligne dans l'extranet apprenant)
« Auto-positionnement afin de mesurer l'acquisition des compétences visées.

- Validation de l'acquisition des compeétences par le formateur

« Questionnaire de satisfaction « a chaud » a l'issue de la formation

« Questionnaire de satisfaction "a froid", 45 jours apres la formation afin d'évaluer
l'ancrage des acquis et leur mise en application en situation professionnelle.

Accessibilité
Nos formations peuvent étre adaptées a certaines conditions de handicap. Nous
contacter pour toute information et demande spécifique.

44
Docaposte Institute
ACI 3A3-303 - 45-47 Boulevard Paul Vaillant Couturier, 94200 IVRY SUR SEINE - Email :
hello.institute@docaposte.fr
SIRET : 813 058 542 00032 - Code APE : 8559A - N TVA Intra : FR 58 813 058 542
Déclaration d'activité enregistrée sous le numéro 11941117994 aupres du préfet de région d'lle-de-France



