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PROGRAMME DE FORMATION   
GESTION DES CONFLITS CLIENTS : TRANSFORMER LES TENSIONS EN OPPORTUNITÉS 

  
Formateur : Serge Navarro et Guilllaume Com    
Public : Toute personne souhaitant améliorer ses relations interpersonnelles  
Prérequis : Aucun prérequis  
Positionnement : Tests de positionnement avant la formation  
Nombre de participants : De 04 à 10 participants  
Modalités d'accès : Formation en intra. Formation en présentiel suivie d'un suivi des acquis en distanciel 
Délais d'accès :  La formation démarre à la signature de la convention* et les dates sont convenues en accord avec le client. 

*Nota :En cas de subrogation auprès d’un Ocpo, un délai supplémentaire sera accordé pour le démarrage de la formation en attendant l’accord de 
prise en charge. 

Cette formation a pour objectif de développer les compétences indispensables pour gérer efficacement les situations conflictuelles avec les clients. Ils 
apprendront à identifier les causes des tensions et à comprendre les besoins émotionnels et communicationnels en jeu. Les participants acquerront des 
outils pratiques pour désamorcer les conflits avec calme et professionnalisme, tout en adoptant une posture constructive face à des situations délicates. À 
travers des techniques de gestion des émotions et des méthodes de communication assertive, ils renforceront leur capacité à transformer des échanges 
tendus en opportunités de fidélisation client et d'amélioration des services. 
  

Programme : 
 

 
Objectif 1 : Prévenir efficacement les conflits avec les clients 
 

1.1. Identifier les signes précurseurs de tension ou de frustration chez les clients.   
1.2. Adopter une posture proactive pour anticiper les sources potentielles de conflits.   
1.3. Maîtriser des outils et techniques pour désamorcer les tensions avant qu'elles ne s'aggravent.   

 
Objectif 2 : Gérer et transformer les conflits en opportunités de fidélisation 
 

2.1. Utiliser des techniques de communication et de médiation pour résoudre les conflits tout en préservant la satisfaction client.   
2.2. Renforcer la relation client en montrant une écoute active et une capacité à résoudre les problèmes.   
2.3. Identifier et exploiter les leçons tirées des conflits pour améliorer les services et maintenir une relation de confiance durable.   

Les + 

 
+ 1 session de feedback de 60 minutes en visioconférence pour un retour personnalisé sur la formation. 
Accompagnement Collectif: 1 sessions de 60 minutes en visio pour échanger sur les bonnes pratiques, les réussites et les progrès réalisés. 
+ La formation se base sur des mises en situation, des jeux et des études de cas pratiques. Vous serez pleinement acteur de votre apprentissage, 
en participant activement à chaque étape. 
 
Méthode pédagogique : Alternance d’approche théorique, d’échanges et d’exercices pratiques 80% du temps est consacré à des travaux dirigés et des 
travaux pratiques Un support de cours sera remis à chaque participant 
La formation se termine par un contrôle des acquis 
Modalités d’évaluations : test de 10 questions , de 0 à 4 réponses positives = non acquis, de 5 à 6 réponses positives= en cours d’acquisition, de 7 à 10 
reposes positives = validation des acquis 
Évaluation à chaud sur le niveau de satisfaction par questionnaire Évaluation à froid pour les entreprises/Financeurs 
 
Durée : préparation à la formation : Formation de 7 heures - 1 jour de 7 heures  
Un feedback de 1 heure en visio 
Tarif : Nous contacter 
Accessibilité aux personnes handicapées : En fonction du handicap du stagiaire nous étudierons les éventuels aménagements spécifiques qui peut 
être étudiés en collaboration avec le stagiaire (outils, rythmes, ou modalités particulières adaptés au handicap exprimé) 
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