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Programme global de formation

Objectifs de 
formation

La relation client digitale à l’ère de l’Intelligence 
Artificielle

Objectif n°1 Diagnostiquer un message client avant d’y répondre : faits, émotion, attente 
réelle, effet recherché

Objectif n°2 Rédiger une réponse structurée, personnalisée et adaptée au canal, selon 
une méthode unique

Objectif n°3 Traiter par écrit une situation difficile : réclamation, litige, avis négatif ou 
erroné

Objectif n°4 Utiliser l’IA générative comme copilote de rédaction, en repérant et en 
corrigeant ses limites

Public Conseillers et managers relation client, ADV, SAV, service réclamations

Prérequis Un outil d’IA validé par l’entreprise

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 personnaliser le programme.

Durée 14 heures, soit 2 jours d’animation (hors repas et déplacement), 
précédés d’1 jour de personnalisation.

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

Modalités
 d’évaluation

● En amont : questionnaire de positionnement et  recueil d’une 
dizaine de messages clients anonymisés, des attentes et de la 
politique IA interne. 

● En cours : exercices corrigés et mises en situation d’écriture. 
● En fin de parcours : cas pratiques rédigé et évalué sur grille, 

questionnaire de satisfaction à chaud

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

les acquis évalués. Feuilles d’émargement remises au commanditaire.
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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. 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 applicables dans le quotidiens des collaborateurs. 

Apports courts et opérationnels, ateliers d’écriture sur cas réels, exercices 
avant/après, démonstrations et pratique encadrée sur l’outil d’IA, travail en 
sous-groupes, construction d’un plan d’action individuel. Salle équipée d’un 
vidéoprojecteur. Chaque participant vient avec son ordinateur portable et, 
pour le jour 2, un accès à l’outil d’IA de l’entreprise. Un support numérique 
est remis à l’issue de la formation.
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Contenus  
et modules

Amont – Préparation et personnalisation (1 jour) 
Questionnaire de positionnement, recueil d’une dizaine de messages clients 
anonymisés et de la politique IA interne. Les cas pratiques et les exercices 
sont adaptés au secteur, aux canaux et à l’outil d’IA de l’entreprise. 

Jour 1 – Ecrire au client à l’ère de l’IA 
Ce qui a changé. Multicanal, exigence d’immédiateté, chatbots en 
première ligne, clients qui écrivent avec l’IA : ce que cela change pour 
celui qui répond. 
Diagnostiquer avant d’écrire. La méthode en quatre temps. Confrontation 
au diagnostic proposé par l’IA : ce qu’elle voit, ce qu’elle rate (ironie, 
émotion implicite, historique). 
Une méthode de réponse unique, déclinée selon les situations : information, 
réclamation, refus, excuse, relance. 
Style et signature relationnelle. Écrire court, clair et dynamique. Repérer et 
corriger le « ton IA » : formules creuses, empathie de façade, engagements 
imprudents. 
Situations difficiles et avis en ligne. Réponse publique ou privée, avis erroné, 
client en colère, escalade. 
L’IA. Ce qu’on lui confie, ce qu’on ne lui confie jamais. Données clients, 
RGPD et relecture humaine. 
Plan d’action individuel. Ce que je continue, ce que j’arrête, ce que je mets 
en place. 

Jour 2 : mise en pratique sur l’outil d’IA de l’entreprise 
Prise en main guidée de l’outil déployé dans l’entreprise (Copilot, ChatGPT, 
Gemini, ou autre). 
Construction, par les participants, d’une bibliothèque de prompts pour leurs 
situations récurrentes. 
Paramétrage d’un assistant de rédaction intégrant la charte de ton de 
l’entreprise. 
Entraînement intensif sur les cas réels anonymisés recueillis en amont. 
Rédaction collective d’une charte d’usage de l’IA pour l’équipe

Montant

Total : A partir de 5 750 € HT pour 8 participants 

Personnalisation (1 jour) 

Animation (2 journées) 

Livrables : Bibliothèque de prompts 

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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