Expérience professignnelle

Depuis 2009 :

Janvier 2006 3 déc. 2008 :

"Nov, 2004 3 déc. 2005

2003 &5 2004 :

Responsable de service Prestations adm&nistu:ai;ives ‘
Resporisable de service Accuell physique et téléphonique
Direction de |a Relation aux Usagers

»
»
»

».

Assure le management stratégique des deux services en lien avec
une équipe de collaborateurs {160 agents)

Assure le pilotage de l'activité en cohérence avec le plan d’actions
de la Direction {tableau de hord)

Veille & Foptimisation du fonctionnement de la Direction tant sur
le plan RH, financier et administratif en respectant les contraintes
légales et les régles internes S

Veille 3 la qualité du service rendu a 'usager {mise en ceuvre
d’une démarche gqualité} .

Est force de proposition afin d'améliorer fa Relation a V'usager
{mise en ceuvre de formation adapiée auxspécificités dela -
Direction)’

Est force de proposition afin de mener la conduite du
chan)gement (nouvelie prestation, changement d'organisation
etc... : : ‘

Veille & 1a cohérence de la Pelitigue publique de la Relation aux
Usagers des différents secteurs

Respansable de service Accueil physigue et téléphonique
Pole de Liaison Usagers Services (PLUS

¥
P

.

»

Assure le management opérationnel d’une éaquipe de 25 agents :
pilotage de Vactivité, animation d’une éguipe -

Contribue 3 la mise en place de la démarche qualité (mise en
place et suivi des indicateurs Qualité

Assure un rle de conseif auprés de différentes Directions en
matiere daccueil téléphonigue :

Optimise le dimensionnement des équipes au regard de l'activité

Rgsponsabﬁe Qualité Allonantes
Pole de Liaison Usagers Services (PLUS)

%

LA

Défini et assure la mise en ceuvre de |a démarche Qualité :
définition des indicateurs, mise en place « d’appels mystéres »
Mobilise les équipes autour des enjeux de la qualité (satisfaction
des usagers)

Conseille les directions municipales en matiére d'accueil
téléphonigue '

Responsable Qualité (Accueil téléphonique)
Prefecture de Seine Saint Denis

2

»
s
>

Coordonne la mise en cauvre de la charte MARIANNE au seih du
département : ‘ ' C
Assure le management opérationnel d'une éguipe de 15 agents :
pilotage de Factivité, animation d'une équipe

Assure la mise en place de procédures afin d’harmoniser les
pratigues ‘

Défini les indicateurs Qualité en matiére d'accueil téléphonigue




1200022003 :° flesponsable de Relation client
ORANGE (Val de Marne/Hauts de Seine}

% Assure le management du prestataire RH afin des respecter les
indicateurs Qualité B
Assure le respect du contrat « client » en matiére de centre
d’appels (indicateurs) : o

Est force de proposition pour optimiser.les procédures « client »
Assure la gestion d’un nortefeuille de clients « Grands comptes »
(Pizza Hut, ING Direct, Picard ete....) en matiére de cenire d’appels
Assure la formation « client » aupres des équipes de
téléconseilters .-

v ovwY v

© 1995 a 2000 * Responsable d’une équipe d'opsrateurs internationaux
‘ - France Télécom {Bagnolet) ‘

¥ Assure le management opérationnel d'une équipe de 15
opérateurs internationaux animation de Yéguipe, pilotage de
I'activité ' . : ‘ .

% Veijlle au respect des indicateurs guatité ,

% - Assure la farmation « Accueil téléphonigue et Relation client »
pour I'ensemble des opérateurs ‘

¥ Assure fa planification des opérateurs selon les competences

19903 1995 Chargé de Relation Client
: France Télécom {Aulnay sous Bois)

Dinlémes et formations

®

Miveau DEUG Sciences Economigues et sociales

Baccalauréat série B

Formation « Formateur » (Accueil téléphonigue)
_ Formation Management des personnes

Formation Management de projet

Formation Management stratégique

Connaissances outils informatigues




a

Madame Le Maire de Nantes,

Objet : candidature au poste de Directrice de la Relation aux Usagers
Référance de recrutement : 8372

Madame Le Maire, -

Vous proposez un poste de Directrice de la Relation aux Usagers, cette opportunité me
permettrait de donner une nouvelle dimension & ma carriére professionnelle et ainsi de
relever un nouveau défi.-

Aprés avoir exercé difiérentes fonctions au sein du groupe France Telecom, je slis
actuellement en poste au sein d’une direction opérationnelle en tant que Responsable de
Pole dactivités, ou Jai développé de réelles compétences managériales ainsi gu'une
capacité d’analyse qui me permet d'appréhender avec rigueur et pragmatisme les divers
dossiers liés a la Direction de !z Relation aux Usagers. :

Les diffarentes missions qui m’ont ét& confiées tout au fong de mon parcours professionnel,
tant en terme de management de personnes, guen terme de pilotage d'activités ou de
conduite de projets transversaux, mont permis de développer les compétences
indispensables au poste de Directrice de la Relation aux Usagers ! aptitude d'aide a la
décision, capaciié & étre force de proposition, capacité d'écoute, capacité a travailler en
équipe, autonomie et prise dinitiative, mais egalement une bonne connaissance des
activités régaliennes de la Direction. :

{'étude sur la Relation & 'usager menée par la Direction Générale 2 l'information et Relation
citoyen, a permis de définir des orientations stratégiques pour les années futures, et zinsi
d'afficher des. ambitions fortes en matiére de Relation.a l'usager, tel que la simptification du
parcours de F'usager quelque soit le canal utilisé, mais également Faccompagnement des
populations les plus fragiles, et enfin, reconnaitre la relation a Pusager au sein de la
collectivité, comme une réelle compétence, qui nécessite des savoirs faire et des savoirs
étre adaptés. : ' ' :

Trés motivée par le profi de poste que vous recherchez, je souhaite meitre mes
compétences et mon enthousiasme au service de la Direction de la Relation aux Usagers et
ainsi participer & fa réalisation d'un projet innovant :« Réinventons ensemble les services aux
publics « . ' -

- Convaincue gue mes différentes expériences vous seront utiles, je vous remercie de

Patiention que vous porterez a Fexamen de ma candidature, et reste a votre disposition pour
un prochain eniretien. - ‘

Je vous prie d’agréer, Madame Le Maire, Yexpression de ma considération distinguée.




