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13 New Client Groups are Coming

L’arrivée de 13 nouveaux groupes clients
1. Working Relationship Between Three IT Departments - Within the ITS/NCR Team there are three IT groups who deliver services of a different nature, often to the same clients.  Past projects involving these groups have not always been delivered as well as they could have been, due to poor communication, different priorities etc.   Our clients’ perception might be that at times, we are not working well together and that we do not truly understand each other.  Although all three groups are good at delivering customer service, they are not as good at treating each other like clients.  There are 13 new clients coming in the near future as well as our existing 10,000 end users and it is important that we are perceived as providing value for their money.  We can only do so by improving this internal relationship, as well as our relationships with the National Service Desk.

Our preliminary discussions have indicated that there is a need for role clarification and better communication with each other.  Both the teams and the client need to know:

- Who are we?

- Why do we exist?

- What do you expect compared to what we can deliver? 

It is also important that everyone is transparent in dealing with all parties and that we create an effective protocol for resolving conflict/difficulties as they occur.  You have scheduled a joint meeting to deal with these issues. You want to create a committed action plan, ideally a 5 Step Committed Action Plan to improve this relationship.  

1. Relations de travail entre les trois groupes de TI – Au sein de l’équipe des STI-RCN, il y a trois groupes de TI qui offrent des services de nature différente, souvent aux mêmes clients. Certains projets dans le passé, auxquels ces groupes ont participé, n’ont pas été menés de la meilleure façon en raison d’un manque de communication, de priorités différentes, etc. Nos clients pourraient nous percevoir comme des groupes qui ne travaillent pas bien ensemble; et qui ne se comprennent pas vraiment entre eux. Quoique ces trois groupes excellent dans la prestation de services à la clientèle, ils ne le font pas aussi bien lorsqu’il s’agit de traiter l’un l’autre comme clients. Treize nouveaux groupes clients arriveront sous peu. Tenant compte de ces nouveaux clients et des 10 000 utilisateurs finals actuels, il est important que nous soyons perçu comme des gens qui leur offrent de bons services pour leur argent. On ne pourra le faire qu’en améliorant les relations de travail internes et nos relations avec le personnel de l’InfoService national.

Nos discussions préliminaires ont indiqué qu’il existe un besoin de préciser les rôles et d’améliorer les communications entre l’un l’autre. Les équipes et les clients ont besoin de savoir:  - Qui sommes-nous?

- Quel est notre raison-d’être?

       - À quoi s’attendons-nous comparativement à ce que nous pouvons offrir? 

Il est également important de s’assurer que les communications échangées entre les individus et toutes les parties intéressées soient transparentes. Il faut instituer une procédure pour résoudre rapidement les conflits et les difficultés au fur et à mesure qu’ils se produisent. 

Vous avez organisé une réunion conjointe pour aborder ces enjeux. Vous voulez dresser un plan d’action ferme, idéalement, un plan d’action ferme à cinq étapes pour améliorer ces relations de travail.  

2.  Demanding Clients - Clients exigeants
A. A manager calls and asks for a Palm Pilot.  As a member of the CAP program, she has been working in several Government departments and had a palm pilot in her last position.   It is not supported in the NCR however, and you try to explain this to her.   She becomes upset and threatens to go over your head.   In your experience, these escalations often lead to people getting their own way, which frustrates you a lot.
A. Vous recevez un appel d’une gestionnaire qui aimerait obtenir un appareil Palm Pilot. À titre de participant au Programme CAP, elle a travaillé dans plusieurs ministères, et dans son dernier poste, on lui avait fourni un appareil Palm Pilot. Toutefois, ce dispositif n’est pas soutenu dans la RCN et vous tentez de lui expliquer. Elle se fâche et menace de porter sa demande à vos supérieurs. Selon votre expérience, ces moyens n’ont souvent pour effet que de permettre aux gens d’obtenir ce qu’ils veulent et cela vous frustre.

B.  A client asks for some new software that you cannot support.   You tell him that you cannot do it.  He asks for documentation to prove that it is not allowed and unfortunately you do not have anything to show him.  A while later he calls your manager saying that you refused in a rude manner, which surprised you because you thought that you acted quite professionally.
B. Un client vous demande d’installer un nouveau logiciel qui n’est pas accepté. Vous avisez le client que vous ne pouvez pas installer ce logiciel. Il vous demande de fournir des documents à l’appui de cette politique, malheureusement, vous n’avez rien à lui présenter. Un peu plus tard, le client contacte votre gestionnaire et lui explique que vous avez refusé d’installer le logiciel et que vous lui avez adressé la parole avec insolence. Cela vous a surpris parce vous croyiez avoir agit de façon bien professionnelle. 

The secret in both of these situations is how to say no when you need to, yet leave them happy.

Le secret, dans ces deux situations, consiste à dire non lorsqu’il le faut en laissant, toutefois, un client satisfait. 

3.  People Who are Stressed Due to Change 

On your team there are several team members who are stressed due to the changes that have happened in the organization without detailed explanation SEQ CHAPTER \h \r 1.   They are over-worked and have moved from being a “generalist” to a “specialist”.    They believe some of the new tasks are not as challenging as they would like and they are afraid that opportunities in the future for other “specialties” may be lost to them.  

The result is that morale is low with these people and they are not perceived as being happy, although they normally are fairly positive people by nature.  They may in fact, not be aware how they are coming across to others.  This situation is an ongoing source of conflict for you and you have been keeping your frustration to yourself.

Your clients are going through similar stress and change and are not at their best either.  As a result, the Client/Team relationship is not as good as it could be.

3.  Gens stressés en raison d’un changement 

Quelques membres de notre équipe sont stressés en raison des changements apportés à l’organisation sans une explication approfondie fournie. Ils sont débordés de travail et ils ont passé d’un « généraliste » à un « spécialiste ». Ils sont d’avis que certaines des nouvelles tâches n’offrent pas de défis à relever comme ils le voudraient et se préoccupent du fait qu’ils ne pourront pas se prévaloir des occasions d’emploi dans d’autres « spécialisations ». SEQ CHAPTER \h \r 1  

Résultat : Le moral est bas chez ces membres, ils ne sont pas perçus comme des gens heureux, quoique habituellement, ils sont des personnes assez positives de nature. En effet, ils ne sont probablement pas conscients de l’impression qu’ils donnent aux autres. Une telle situation constitue une source continue de conflit pour vous et vous gardez vos frustrations à vous-même. 

Vos clients ressentent un stress similaire, subissent des changements similaires et, comme vous, ils ne sont également  pas à leur meilleur. Par conséquent, les relations de travail entre les clients et les équipes ne sont pas aussi bonnes qu’elles pourraient l’être.

