Problématique à résoudre : un client harcèle sans arrêt un cabinet d’architectes au sujet de travaux en cours, engendrant un stress certain de l’équipe en charge du projet.

L’objectif est de lui adresser un courrier afin de lui faire comprendre que la situation actuelle ne peut perdurer.

Pour parvenir à structurer ce courrier, il faut simplement se poser 2 questions et y répondre : 
Quel est le problème ? 
Ici, un client trop "intrusif", sans doute parce qu'il n'a pas confiance. 
Cela engendre des perturbations au sein de l'équipe 
Quelle est la solution ? 
Le tranquilliser, le rassurer en lui donnant des exemples concrets de réalisation et le canaliser en lui proposant de prendre contact nous-même avec lui à un rythme déterminé. 
Ainsi on garde l'initiative et une maîtrise de la gestion du temps. 
Le plus dur est de commencer. 
On ne peut attaquer de front. 
C'est pourquoi, je démarre sur les termes du dernier entretien téléphonique. 
En les reprenant par écrit, je commence une première phase de réassurance vis-à-vis du client : je lui démontre qu'on l'a écouté et compris. Ça devrait le rassurer. 

	Citation:
Pour faire suite à vos appels de ces derniers, nous vous confirmons avoir pris bonne note de vos desiderata, à savoir : 
- 
- 
-... 


Ensuite, j'embraye sur le fait que notre société existe depuis des lustres : cela devrait lui démontrer que nous connaissons notre métier et que nous ne sommes pas si mauvais que cela (sinon, nous aurions disparu...) : 

	Citation:
Nous vous rappelons que notre cabinet d'architecture bénéficie d'une expertise de xxx années dans son domaine de compétences. 


Ensuite, je passe à quelques exemples concrets de réalisations (choisir des références que le client ne peut manquer de connaître et qui soient plus complexes que les travaux qu'on exécute pour lui pour qu'il comprenne qu'on a fait "plus dur" que ce qu'il nous demande : 

	Citation

	Parmi nos réalisations, nous comptons des chantiers prestigieux, tels que la réalisation de xxxx et xxxx, chantiers réalisés dans des délais extrêmement courts et à la plus grande satisfaction de nos clients. 


Ensuite, j'entre dans le coeur du sujet : nous ne sommes pas des idiots et nous avons des compétences. Je souligne au passage, qu'à force d'être dérangés le projet prendra du retard alors que nous faisons tout pour l'éviter : 

	Citation:
Nos équipes sont composées de professionnels disposant d'une expérience éprouvée. C'est donc en toute quiétude que vous pouvez leur déléguer la réalisation de vos projets. 
Il nous semble, en la matière, opportun de souligner la nécessité d'établir une réelle relation de confiance entre vous-même et votre chargé de projet, M. xxx. Nous attirons votre attention sur le fait que des sollicitations trop nombreuses ne peuvent que nuire au respect des délais que nous nous imposons. 


Puis, je propose un compromis qui me permette de garder la maîtrise du temps : 
	Citation:
Afin de vous être agréables, nous vous proposons de faire un point d'avancement du projet tous les xxx jours/semaines, M. xxx se chargeant de vous contacter par téléphone au numéro que vous nous indiquerez.


Le plan est donc le suivant : 
· Faire référence à la dernière intrusion en démontrant que l'on a compris les desiderata du client ; 
· Lui fournir des exemples de réalisation afin de le réassurer 
· Lui proposer une solution pour temporiser.
