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Une des situations suivantes sera assignée à votre groupe. Discutez ensemble de la façon dont vous géreriez cette situation. Rédigez le cas échéant les conversations nécessaires à la résolution du problème. Utilisez un langage positif dans votre recherche de solution. Soyez prêt à faire part de votre solution à tout le monde. 

Situation No. 1

Un client en colère appelle au sujet d'une commande qui n'a pas été livrée en temps voulu et demande à parler au manager. Bien que vous n'ayez pas géré personnellement cette commande, vous devez maintenant gérer un client mécontent. Vous pourriez savoir ce qui s'est passé en consultant le compte du client sur l'ordinateur. Vous savez que cela vous prendra plusieurs minutes et que vous allez avoir besoin du numéro de la commande du client. Vous savez aussi que si sa commande n'est pas encore partie, la prochaine livraison peut se faire le lendemain matin. Décidez de la manière dont vous allez gérer cette situation. 

Situation No. 2

Un des membres de votre équipe demande à changer ses dates de vacances. Il veut les mêmes semaines que celles qu'un autre employé a demandées et pour lesquelles vous avez donné votre accord il y a plusieurs mois. Les deux employés ne peuvent pas être absents au même moment. Décidez de la manière dont vous allez gérer cette situation. 

Situation No. 3

Vous avez demandé à une nouvelle employée de faire 10 photocopies d'un document de 100 pages. Par erreur, elle a réglé la photocopieuse sur 1000 photocopies. Quand elle s'en est rendue compte, elle a voulu arrêter la machine mais a fendu la vitre en essayant de le faire. Décidez de la manière dont vous allez gérer cette situation.
Situation No. 4

Votre entreprise reçoit la visite du vice-président d'un grand groupe à l'occasion d'une réunion aux enjeux top secrets. Vous avez donné pour consigne à votre équipe de se mettre à la disposition de ce VIP le cas échéant, pour que la réunion se passe bien. Vous êtes convaincu que vous devez montrer l'exemple à vos employés. Aussi, quand vous trouvez le vice-président essayant sans succès d'introduire des papiers dans la déchiqueteuse, vous lui proposez votre aide. Une fois les documents détruits, il vous remercie puis vous dit: “Je ne suis pas doué avec la technologie. J'ai toujours des problèmes avec les fax.” Décidez de la manière dont vous allez gérer cette situation.
Exercice No. 4 – Suite



Remarques:
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