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Programme global de formation

Objectifs de 
formation

Aligner son CoDir sur la promesse client
Décider, arbitrer, incarner

Objectif n°1 Clarifier la promesse client et la traduire en engagements par direction

Objectif n°2 Décider et arbitrer en comité selon un processus explicite

Objectif n°3 Traiter les tensions d’interface entre directions

Objectif n°4 Incarner les décisions et embarquer les équipes sur 90 jours

Public

Membres d’un comité de direction d’entreprise privée : direction 
générale, directions opérationnelles, commerciale, service client, 
ressources humaines, financière. 
Formation en intra, avec le comité constitué, non ouverte à l’inscription 
individuelle : l’objet du travail est l’instance elle-même.

Prérequis

Fonction : siéger au comité de direction de l’entreprise. La participation de 
la direction générale est requise sur l’ensemble du parcours. 

Engagement : participer aux entretiens de cadrage en amont et accepter 
de travailler sur les situations réelles de l’entreprise. 

Langue : maîtriser la langue dans laquelle la formation est dispensée pour 
garantir une bonne compréhension et une participation active. 

Aucun prérequis académique ni technique.

Modalités
 d’accès

En intra : la formation a lieu dans les locaux du client ou en lieu extérieur 
choisi par le client.

Délai
 d’accès

Démarrage dans un délai de 4 à 8 semaines après signature de la 
convention, le temps de conduire les entretiens de cadrage et de 
personnaliser le programme.

Durée
28 heures, soit 4 jours d’animation (hors repas et déplacement), 
précédés de 2 jours de cadrage et de personnalisation, et suivis d’un 
bilan de 2 heures à 3 mois.

Modalités En présentiel ; 8 participants maximum par formation. Journées 
espacées, calendrier construit avec l’entreprise.
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Modalités
 d’évaluation

● En amont : questionnaire de positionnement et entretiens individuels 
● En cours : observation des mises en situation avec grille, et 

évaluation des productions collectives (promesse formulée, 
engagements d’interface, plan à 90 jours) 

● En fin de parcours : questionnaire d’évaluation à chaud 
● À 3 mois : bilan collectif et entretien avec le sponsor sur la mise en 

œuvre effective

Sanction de
 la formation Attestation de fin de formation individuelle, mentionnant les objectifs et 

les acquis évalués.

Indicateurs
de résultats

Taux de satisfaction globale : 100 %          Taux d’assiduité : 99 % 

Taux de recommandation : 100 %          Note sur Google : 5 ⭐  

Indicateurs mesurés à l’issue de chaque session à partir des questionnaires 
d’évaluation à chaud sur la période 2024-2026.

Personnes en
situation de 

handicap

Nous contacter. Nous analysons, avec vous, vos besoins et vous proposons 
des solutions adaptées. 

Référente handicap : Neena Ross ignon – 06 86 48 81 04 – 
neena@immerseev.fr

Méthodes
& outils

La formatrice justifie d’une expérience significative en direction de service 
client et en accompagnement de dirigeants. Sa pédagogie s’adapte aux 
différents styles d’apprentissage et encourage les échanges entre les 
participants. Son approche combine apports structurés, cas concrets issus 
de son expérience et travail exploratoire conduit en amont de l’entrée en 
formation. 

Les méthodes pédagogiques utilisées, essentiellement actives et 
démonstratives, favorisent l’interactivité et le partage d’expériences. Les 
exercices proposés permettent l’expérimentation, suscitent les échanges et 
facilitent l’ancrage des acquis. Les méthodes et outils transmis sont 
immédiatement réinvestissables dans le fonctionnement du comité. 

Supports de cours numériques accessibles en ligne, livret de travail 
individuel, productions collectives remises en fin de parcours. Pédagogie 
active : débats mouvants, ateliers collaboratifs, études de cas, mises en 
situation.
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Contenus  
et modules

Amont – Cadrage et personnalisation (2 jours) 

Entretien avec la direction générale, entretiens individuels de chaque 
membre du comité sous garantie de non-attribution, questionnaire de 
positionnement, analyse des matériaux existants (promesse affichée, 
parcours client, enquêtes, réclamations), puis personnalisation des modules 
et des cas travaillés. 

1. Jour 1 – La promesse client : ce que vous dites, ce que vos clients vivent 

Restitution anonymisée des entretiens, parcours client réel et points de 
rupture, coût des ruptures, atelier de formulation de la promesse et de sa 
déclinaison en engagements par direction. 

2. Jour 2 – Le comité de direction comme instance de décision 

Mandat de l’instance, qualité des décisions, niveaux de décision et critères 
d’arbitrage, mise en situation sur une décision réelle en suspens dans 
l’entreprise. 

3. Jour 3 – Coopérer entre directions plutôt que défendre des périmètres 

Cartographie des interfaces critiques, lecture des tensions (personnes, 
objectifs, organisation), formalisation d’engagements réciproques entre 
directions, codéveloppement sur les tensions réelles. 

4. Jour 4 – Incarner, embarquer, tenir dans la durée 

Traduction des décisions en discours managérial cohérent, mises en 
situation de communication (annoncer un arbitrage, tenir une objection, 
assumer un renoncement), plan d’action à 90 jours et rituels de pilotage. 

5. Bilan à 3 mois (offert) 

Session de 2 heures avec le comité : avancement du plan d’action, effets 
observés, points de blocage, ajustements. 

Méthodes pédagogiques 
● Ateliers de production collective et codéveloppement entre pairs 
● Mises en situation observées et débriefées, avec grille 
● Serious game d’arbitrage collectif 
● Travail sur les matériaux réels de l’entreprise : verbatims clients, 

parcours, indicateurs
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Montant

Total : A partir de 11 500 € HT pour 8 participants 

Cadrage, entretiens et personnalisation (2 jours) 

Animation (4 journées) 

Bilan à 3 mois : offert (valeur 1 700 € HT) 

Format court, 1 jour de cadrage et 2 jours d’animation : A partir de 6 000 € 
HT 

Action de formation professionnelle continue au sens des articles L.6313-1 et 
suivants du Code du travail, exonérée de TVA conformément à l’article 261, 
4-4°-a du Code général des impôts, sur la base de l’attestation délivrée par 
la DRIEETS. Acompte de 50 % à la signature, solde à mi-parcours.
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