BUSINESS - ENTREPRISE

Further than Figures - Savoir-étre

Keeping your finger on the pulse of opinion.

What'’s the Buzz?

Que dit-on de vous?

Sachez ce que pensent les autres.

by/par Merge Gupta-Sundetji

S A LEADER, it's important to

actively seek out feedback about your
department or organization from others.
Whether it is customers, internal clients, or
your employees, each of these stakeholders
has important information to share with
you about how you and your department are
doing, and what you could be doing better.
The challenge lies in the reality that many of
these key stakeholders are not forthcoming
with their insights - either they are afraid
of the negative repercussions of sharing
information, or they don’t see any value in
offering their viewpoints. Take conscious and
deliberate steps to obtain feedback.

First, set up systems to anonymously
gather feedback from your internal clients
and employees. These are the two groups
that are most likely to withhold comments
and observations, fearing that their candor
will result in negative consequences. You
have to make it safe for these two groups
to provide input. Set up a suggestion box.
Commission a survey by an independent
party and assure respondents that their
feedback will be anonymous.

As you evaluate the feedback, look for
trends and patterns. If one person says that
your sales reps don’t return calls promptly,
you don’t necessarily have a problem. But
if consistent kudos or complaints come
in about a specific person or activity,
it’s an indicator of a deeper issue you
should investigate.

Second, create opportunities for your
customers and external clients to dialogue
with you. The easiest way to do this is over
the Internet. Anonymity is not as important
with external stakeholders, so something as
simple as creating a dedicated email address
(such as feedback@yourcompany.com) is
a huge step in the right direction. If you're
going to do this it’s critical that you set aside
resources to reply to these emails. Creating a
feedback mechanism then not responding is
the worst thing that can happen.

If you have the wherewithal, create and
manage your presence in social media.
Customers, particularly younger ones, are
quick to engage with you in this arena, both to
offer positive feedback and to give you the dirt!
If you are part of a large company, consider
creating the position of an ombudsman, then
assign resources to manage it.

Be sure to regularly scan the web to see
what people are saying about you. Google
Alerts is a tool that allows you to easily
monitor the web for specific content. Go to
www.google.com/alerts and enter the name
of your company (or any other topic you
wish to track). Once set up, you will receive
periodic updates of the latest relevant Google
results based on your search.

Finally, don’t lose sight of the easiest way
to gather information about your department
or area of responsibility - keep your ear to
the company grapevine. Pay attention to the
conversations in the elevator lobby and at the
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coffee station; question further when another
manager makes a passing remark about one
of your employees. Overheard snippets can
often give you an insight into what people
are really saying and thinking about your
department and your people. It’s then up to
you to collect more tangible facts.

Depending on your individual
circumstances, it is possible that not all four
approaches will be practical. For example,
if you are the manager of a department in
a large organization, scanning the Internet
may not yield valuable information about
your specific area of responsibility. However,
anonymous internal client surveys will
likely produce beneficial data. On the other
hand, if you are the CEO or CFO of a small
or mid-sized company, then as an absolute
minimum, be sure to set up Google Alerts for
your company’s name. i

N VOTRE QUALITE de dirigeant,
vous devez chercher activement a savoir
ce que les autres pensent de votre service ou de
votre organisation. Tant vos clients, externes
ou internes, que vos employés peuvent vous
fournir d’'importants renseignements sur votre
performance et celle de votre service ainsi
que sur les améliorations possibles. Un bon
nombre d’entre eux ne vous feront toutefois pas
spontanément part de leurs commentaires, soit
parce qu’ils craignent des représailles en retour
de leur franchise, soit parce qu'ils ne voient pas



I'utilité de donner leur point de vue. N'hésitez
pas a prendre des mesures délibérées en vue
d’obtenir un retour d’information.
Commencez par établir des systemes qui

permettront de recueillir les commentaires
anonymes de vos clients internes et employés,
soit les deux groupes les plus susceptibles de
s’abstenir de communiquer leurs observations
par crainte que leur franchise ne leur attire
des ennuis. Vous devez veiller a ce que ces
deux groupes se sentent libres de donner leur
avis. Songez a installer une boite a suggestions
ou 2 faire réaliser un sondage par un tiers et
assurez les répondants que leurs réponses
demeureront anonymes.

Lorsque vous examinez les commentaires
recus, cherchez a déceler des tendances. Le
fait qu'une seule personne indique que vos
représentants ne rappellent pas les clients
rapidement ne constitue pas nécessairement un
probleme. Par contre, des félicitations ou des
plaintes récurrentes a propos d’une personne
ou d’une activité en particulier peuvent étre des
indices de questions a examiner de plus pres.

Ensuite, donnez aux parties externes (clients
et autres) I'occasion d’échanger avec vous.
L’organe de communication le plus facile a
utiliser est Internet. La question de I'anonymat
étant moins cruciale avec les parties prenantes
externes, une solution aussi simple que la
création d’une adresse électronique a cette fin
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(par exemple, commentaires@votreentreprise.
com) est un grand pas dans la bonne direction.
Par contre, il vous faudra absolument affecter
des ressources a I'envoi de réponses aux
courriels recus. Rien ne pourrait étre pire qu'un
mécanisme de rétroaction qui ne donnerait pas
suite aux commentaires recus.

Sivous en avez les moyens, maintenez une
présence dans les médias sociaux et actualisez-la
régulierement. Les clients, en particulier les jeunes,
n’hésiteront pas a se servir de cette tribune pour
vous féliciter... autant que pour vous critiquer! Si
vous faites partie d'une grande entreprise, vous
pourriez songer a créer un poste d’ombudsman,
eny affectant des ressources suffisantes.

Parcourez régulierement la toile pour savoir
ce que I'on dit de vous. Les alertes Google
vous permettent de vous tenir au courant de
dossiers particuliers sur le Web. Allez a www.

google.fr/alerts et saisissez le nom de votre
entreprise (ou le sujet sur lequel vous souhaitez
obtenir de I'information) pour recevoir ensuite
régulierement les résultats pertinents les plus
récents trouvés par Google.

Enfin, n’oubliez pas que pour recueillir
de I'information sur votre service ou votre
domaine de responsabilité, rien ne vaut le
bouche a oreille dans 'entreprise. Soyez attentif
aux conversations qui se tiennent devant les
ascenseurs et la machine a café. Posez des
questions lorsqu’un autre chef de service vous
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fait une observation sur I'un de vos employés.
Souvent, les conversations entendues dans la
salle du personnel en disent long sur ce que
les autres pensent de votre service et de vos
employés. Il n’en tient ensuite qu'a vous de
recueillir des faits plus concrets.

Les quatre approches ci-dessus ne
conviennent peut-étre pas toutes a votre
situation. Ainsi, si vous étes chef de service dans
une grande entreprise, il est peu probable que
vous trouviez sur Internet des renseignements
utiles sur votre service; la réalisation de sondages
anonymes aupres des clients internes vous
permettra sans doute de recueillir des données
plus pertinentes. En revanche, si vous étes chef
de la direction ou des finances d’une PME, vous
devez au moins créer une alerte Google pour
votre entreprise.
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MERGE GUPTA-SUNDER]JI, MBA, CSP, CGA, turns
managers into leaders. This popular speaker/author
gives people practical tools to achieve leadership and
communication success. www.askmerge.com,
www.mergespeaks.com, 403 605 4756.

» MERGE GUPTA-SUNDER]JI, M.B.A., CSP, CGA,
transforme les gestionnaires en leaders. Cette conférenciére et
auteure donne des outils pratiques pour mieux communiquer
et diriger. Renseignements : www.mergespeaks.com,
www.askmerge.com, 403 605 4756.
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