Tu es consultant formateur et tu prépares ton entretien auprès du responsable formation
Formule une liste de 20 questions maximum pour clarifier et cadrer une demande de  formation exprimée par « il faut former le personnel de l’accueil à la communication non violente ». But des questions : identifier le problème réel, le public, les objectifs opérationnels ou pédagogiques, les indicateurs de réussite et les contraintes 
Le client est un groupe de près de 150 cabinets dentaires présents sur toute la France  
Rédige les questions de façon précise et professionnelle. Illustre chaque question par un exemple si besoin 

Réponse de Claude, sonnet 5
Voici une liste structurée de questions pour cadrer cette demande, organisée en cinq axes. Chaque question est accompagnée d'un exemple pour guider l'échange.
1. Comprendre le problème réel
1. Qu'est-ce qui a déclenché cette demande de formation ?
Ex : une plainte récurrente de patients, un incident précis avec un accueil tendu, une remontée des managers de cabinet ?
2. Depuis quand ce problème est-il identifié, et s'agit-il d'une tendance récente ou d'une difficulté structurelle ?
Ex : "depuis l'ouverture de nouveaux cabinets" vs "depuis toujours, mais jamais traité".
3. Avez-vous des données ou remontées concrètes illustrant le problème ?
Ex : nombre de réclamations patients par mois, taux d'avis négatifs mentionnant l'accueil, enquête de satisfaction interne.
4. Le problème concerne-t-il tous les cabinets du réseau ou certains en particulier ?
Ex : cabinets en zone urbaine dense avec forte affluence, vs cabinets ruraux avec patientèle plus stable.
5. À quels moments ou situations ce besoin de communication apaisée se fait-il le plus sentir ?
Ex : gestion des retards de rendez-vous, annonce de dépassements d'honoraires, patients anxieux ou douloureux, litiges de facturation.
2. Cerner le public
6. Qui est précisément concerné : uniquement les secrétaires d'accueil, ou aussi les assistantes dentaires, voire les praticiens ?
7. Combien de personnes sont concernées au total, et sur combien de cabinets ?
Ex : 300 personnels d'accueil répartis sur 150 cabinets, avec des groupes de 1 à 3 personnes par site.
8. Ce public a-t-il déjà suivi une formation sur la relation client, la gestion de conflit ou la communication ?
9. Y a-t-il une hétérogénéité de profils à prendre en compte (ancienneté, expérience, aisance relationnelle) ?
Ex : personnel récemment recruté sans expérience du secteur médical vs personnel en poste depuis 15 ans.
3. Définir les objectifs opérationnels et pédagogiques
10. Que doivent être capables de faire concrètement les participants à l'issue de la formation ?
Ex : "désamorcer un patient mécontent en moins de 3 minutes sans faire intervenir le praticien."
11. S'agit-il de traiter des situations de tension avec les patients, entre collègues, ou les deux ?
12. Y a-t-il des situations types que vous souhaitez voir traitées en priorité pendant la formation ?
Ex : refus de prise en charge par la mutuelle, patient qui hausse le ton en salle d'attente, annulation de dernière minute non respectée.
13. La formation doit-elle aussi outiller le management de proximité (responsables de cabinet) pour accompagner leurs équipes après la formation ?
4. Identifier les indicateurs de réussite
14. Comment saurez-vous, dans 6 mois, que cette formation a été utile ?
Ex : baisse du nombre de réclamations, amélioration de la note Google moyenne des cabinets, retours positifs des équipes.
15. Souhaitez-vous une évaluation à chaud (fin de session) et/ou à froid (quelques mois après) ?
16. Existe-t-il déjà des indicateurs suivis par le réseau qui pourraient servir de référence avant/après ?
Ex : taux de turnover du personnel d'accueil, nombre de signalements RH pour épuisement ou conflits.
5. Cadrer les contraintes
17. Quel est le format envisageable compte tenu de la dispersion géographique des 150 cabinets : présentiel, distanciel, blended ?
Ex : sessions régionales regroupant plusieurs cabinets, ou webinaires suivis d'ateliers pratiques en local.
18. Quelle disponibilité réaliste avez-vous pour libérer le personnel d'accueil, sachant que l'accueil doit rester assuré ?
Ex : demi-journée en dehors des heures d'ouverture, ou fermeture partielle du cabinet un après-midi.
19. Quel budget et quel calendrier de déploiement envisagez-vous, notamment si la formation doit être dupliquée sur l'ensemble du réseau ?
20. Y a-t-il des contraintes propres au secteur dentaire ou au groupe à connaître ?
Ex : charte de communication du groupe déjà existante, outils CRM ou logiciels de prise de rendez-vous à intégrer dans les mises en situation.


