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                               RESPONSABLE SERVICE CLIENT
17 ans d’expérience en service client multicanal  - Pilotage de l’activité front office/ back office

Développement du chiffre d’affaires en B2B - Optimisation des process, fidélisation des clients internes / externes Management, conduite du changement, missions transverses
PARCOURS PROFESSIONNEL 

01/ 2016    Responsable Service  relation client  - Chorum – Malakoff  92
09/ 2016    Mission en CDD Prévoyance collective 
· 
Management d’une équipe de 3 superviseurs -2 experts métier et 30 téléconseillers   

· Pilotage de l’activité mail / téléphone appels entrants (300 à 1000 appels /jour) QS 95%

· Organisation du dispatch des flux mails de masse : 4000/semaine vers le service prestation
· Planifier les ressources pour l’activité
· Mise en place des outils de suivi des performances des gestionnaires, des téléconseillers et superviseurs

· Animation des groupes de travail sur différents process d’amélioration continue 

09/2015 Responsable service client – Staples, Fournitures et mobilier de bureau -  Bondoufle 91 

07/2013 Manager de transition suite à une restructuration du groupe au niveau européen 

Reporting au directeur général France canal Grand comptes- Middle market 

Management d’équipe 2 superviseurs et 30 conseillers clientèle et conseillers supports 

· Organiser le service client en réception d’appels et les services support SAV
· Piloter l’activité par le biais d’indicateurs quantitatifs et qualitatifs objectifs 98% taux appels répondus 

· Mettre en place des outils de pilotage et de suivi qualité (amélioration continue) 

· Reporting hebdomadaire/mensuel 

· Préparer et animer les réunions hebdomadaires du comité opérationnel (direction) 

· Développer les compétences managériales des équipes de supervision 

· Participer aux réunions de travail sur le transfert d’activités (groupe européen service clients) 

· Assurer l’interface avec la force de vente terrain et sédentaire. 

04/ 2013    Responsable administration des ventes - Bureau-Veritas - Paris 19ème  

09/ 2012    Mission en CDD
· 
Management d’une équipe de 5 assistantes commerciales 

· Pilotage de l’activité commerciale flux entrants et sortants
· Reporting aux différents centres budgétaires/direction commerciale 
09/2008      Responsable relation client - Groupe Office dépôt – Fournitures et mobilier  - Villepinte 93
01/2002      Reporting à la directrice de production et directrice des services clients France
      Management d’équipe de 80 conseillers (commerciaux et supports) et 8 superviseurs
· Piloter et organiser les activités du service clients 
· Coordonner les différents flux (6 000 appels/jour)
· Augmenter le taux de transformation d’un appel en commande (objectif 60% atteint)

· Préparer et programmer les campagnes commerciales avec le service marketing et merchandising
· Animer les challenges avec les superviseurs - Animer des réunions de travail
· Recruter, gérer les effectifs, développer les compétences, mener les entretiens annuels
· Participer à des projets transverses de l’entreprise 
· Augmentation des ventes additionnelles de 2 à 3 millions  par an  

· Taux de transformation des appels en commandes : 62% (objectif 60%)
· Taux de qualité de service : 99.5%
2001
Responsable relation client - Sykes France, Outsourcer gestion clients et hotline - les Ulis 91 

2000     Management d’équipes de conseillers commerciaux en réception d’appels en B2C  (80 collaborateurs employés et agents de maitrises dont 6 superviseurs)
Reporting à l’account manager
· Gérer le reporting avec le client donneur d’ordre (AOL et HP)
· Organiser l’activité service clients,

· Evaluer les collaborateurs sur les résultats qualitatifs et quantitatifs
· Taux de qualité de service : 95 % 
2000  Superviseur - Experian Outsourcer gestion clients (opérateurs France Télécom Mobiles, Bouygues 
1998   Télécom - Arcueil (94) et Aix en Provence (13)
· Manager une équipe de 15 téléconseillers en réception d’appels  
· Recruter, évaluer les collaborateurs sur les résultats qualitatifs et quantitatifs 
· Gérer l’activité téléphonique jusqu’à 10 000 appels /jour

· Former les collaborateurs au processus métier et produits - Former des chefs d’équipe junior 
FORMATION 
12/2010 Master 2 Management : Conseil en organisation et conduite du changement- IIM Cnam Paris 
2004
Management intermédiaire ESC Lille  Management, management de projet, Budget 
LANGUE ET LANGAGE
Langues 
Anglais – niveau intermédiaire  
Informatique
Nortel Symposium, Avaya CMS, Odigo  (logiciels de supervision) 

SAP, AS400, Néocase. Aramis (CRM), NSI
Maîtrise Pack Office
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