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(La version en français suit)

Participant Workbook – Customer service – Day 10
Group Exercise - Scenarios




Instructions
1. You’ll work in small groups.
1. Each group will receive a customer service scenario. (Group 1 – Scenario 1, Group 2 – Scenario 2, Group 3 – Scenario 3, Group 4 – Scenario 4, Group 5 – Scenario 5)
1. Your task is to: 
2. discuss how you would handle it
2. identify what might escalate the situation
2. agree on advice you’d give to a colleague


Guiding questions
1. What’s really driving the frustration?
1. What can be acknowledged?
1. What boundaries need to stay firm?
1. What language would help de‑escalate?




Scenario 1 – “Why Is This Taking So Long?” (ATIP)

A requester calls your ATIP office sounding frustrated. Their request is past the original 30‑day timeline, and they say they’ve emailed twice with no response. They feel ignored and want to know exactly when they will receive the records.

Group discussion prompts
1. What is the requester really upset about?
1. How would you acknowledge their frustration?
1. What information can you safely and clearly provide?
1. What language might make the situation worse?
1. What follow‑up, if any, would you commit to?



Scenario 2 – Scope Confusion (ATIP)

A requester submits an ATIP request that is very broad. You contact them to discuss narrowing the scope. They respond defensively, saying:
“I know what I asked for. Just give me everything.”

Group discussion prompts
1. How do you explain the purpose of a scope discussion without sounding dismissive?
1. How can you frame scope clarification as helping the requester?
1. What boundaries need to remain firm?
1. What wording could help de‑escalate the conversation?



Scenario 3 – Redactions Dispute (ATIP)

After receiving records, a requester emails back upset about the amount of redactions. They accuse the institution of “hiding information” and threaten to complain.

Group discussion prompts
1. What tone should your response take?
1. How do you explain exemptions without sounding defensive?
1. What information can you provide about review or complaint options?
1. How do you keep the interaction professional if emotions are high?


Scenario 4 – Internal Client Under Pressure (ATIP‑adjacent)

An internal program area contacts you angrily about an ATIP request. They feel rushed, say ATIP timelines are unrealistic, and complain that responding is taking time away from their “real work.”

Group discussion prompts
1. Who is the “customer” in this scenario?
1. How do you show empathy while reinforcing legal obligations?
1. What might help reduce tension and build cooperation?
1. How would you document this interaction?



Scenario 5 – “That’s Not Good Enough” (General Customer Service)

You provide a clear, policy‑based answer to a client’s question. They respond with:
“That’s not acceptable. I want to speak to someone else.”

Group discussion prompts
1. How do you respond without taking this personally?
1. What does good customer service look like when the answer won’t change?
1. How do you explain escalation options calmly and professionally?
1. What should be documented after this interaction?





Optional Wrap‑Up Question for All Groups
1. What do all these scenarios have in common, regardless of context?
1. Which skills seem to come up again and again?



***



Cahier du participant – Service à la clientèle – Jour 10
Exercice en groupe – Scénarios




Consignes
1. Vous travaillerez en petits groupes.
1. Chaque groupe recevra un scénario de service à la clientèle. (Groupe 1 – Scénario 1, Groupe 2 – Scénario 2, Groupe 3 – Scénario 3, Groupe 4 – Scénario 4, Groupe 5 – Scénario 5)
1. Votre tâche consiste à : 
5. Discutez de la façon dont vous géreriez la situation.
5. déterminer ce qui pourrait aggraver la situation;
5. convenez des conseils que vous donneriez à un collègue;


Questions d'orientation
1. Qu'est-ce qui est vraiment à l'origine de la frustration?
1. Que peut-on reconnaître?
1. Quelles sont les limites qui doivent rester fermes?
1. Quel langage aiderait à désamorcer la situation?



Scénario 1 – « Pourquoi cela prend-il autant de temps? » (AIPRP)

Un demandeur appelle votre bureau de l'AIPRP et semble frustré. Leur demande a dépassé le délai initial de 30 jours, et ils disent avoir envoyé deux courriels sans réponse. Ils se sentent ignorés et veulent savoir exactement quand ils recevront les documents.

Incitation à la discussion de groupe
1. Qu'est-ce qui contrarie vraiment le demandeur?
1. Comment reconnaissez-vous leur frustration?
1. Quels renseignements pouvez-vous fournir clairement et en toute sécurité?
1. Quel langage pourrait aggraver la situation?
1. À quel suivi, le cas échéant, vous engageriez-vous?


Scénario 2 – Confusion de portée (AIPRP)

Un demandeur présente une demande d'AIPRP qui est très vaste. Vous communiquez avec eux pour discuter de la réduction de la portée. Ils répondent sur la défensive en disant : « Je sais ce que j'ai demandé. Donnez-moi tout. »

Incitation à la discussion de groupe
1. Comment expliquez-vous l'objectif d'une discussion sur la portée sans paraître dédaigneux?
1. Comment pouvez-vous présenter la clarification de la portée comme une aide au demandeur?
1. Quelles sont les limites qui doivent rester fermes?
1. Quelle formulation pourrait aider à désamorcer la conversation?


Scénario 3 – Différend relatif au caviardage (AIPRP)

Après avoir reçu les documents, un demandeur répond par courriel mécontent du nombre de caviardages. Ils accusent l'institution de « cacher des informations » et menacent de porter plainte.

Incitation à la discussion de groupe
1. Quel ton votre réponse devrait-elle adopter?
1. Comment expliquer les exemptions sans paraître sur la défensive?
1. Quels renseignements pouvez-vous fournir sur les options d'examen ou de plainte?
1. Comment faire pour que l'interaction reste professionnelle si les émotions sont fortes?

Scénario 4 – Client interne sous pression (AIPRP - adjacent)

Un secteur de programme interne communique avec vous au sujet d'une demande d'AIPRP. Ils se sentent pressés, disent que les délais de l'AIPRP sont irréalistes et se plaignent que répondre leur prend du temps par rapport à leur « vrai travail ».

Incitation à la discussion de groupe
1. Qui est le « client » dans ce scénario?
1. Comment faites-vous preuve d'empathie tout en renforçant les obligations légales?
1. Qu'est-ce qui pourrait aider à réduire les tensions et à renforcer la coopération?
1. Comment consigneriez-vous cette interaction?



Scénario 5 – « Ce n'est pas suffisant » (service à la clientèle général)

Vous fournissez une réponse claire et fondée sur des politiques à la question d'un client. Ils répondent : « Ce n'est pas acceptable. Je veux parler à quelqu'un d'autre.

Incitation à la discussion de groupe
1. Comment réagissez-vous sans prendre cela personnellement?
1. À quoi ressemble un bon service à la clientèle lorsque la réponse ne change pas?
1. Comment expliquez-vous calmement et professionnellement les options de renvoi aux échelons supérieurs?
1. Que faut-il consigner après cette interaction?




Question récapitulative facultative pour tous les groupes
1. Qu'est-ce que tous ces scénarios ont en commun, quel que soit le contexte?
1. Quelles sont les compétences qui reviennent sans cesse?
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