TELEPROFIL

le curricolum vitae de Mathalie-Marie Saluy de
Grimal a de quoi impressionner ftout profession-
nel de la relation client : une expérience dans la
structuration des méthndes de recruterment : une
collaboration & la création d'um institut de conseil et
de formation en communication en France puis en
Afrinjue - une cortribition au sein d'une société de
marketing téléphonique, fa création d'une direction
des ressources humaines... En bref, une certaine
expartisa dans les métiars da la ralation chient gu
lui & permis de se specialiser, en toute légitimité,
dans le managament £t e conseil en organisation,
spacifiquement dans la relation 3 distance. Le fil
rouge de sa camiére demeure néanmoins les res-
sources humaines : = J'ai géré les toutes premiéres
greves dans lumvers de la refation distance =,
s'enorgueiliit-elle.

Voila un an elle cree Téléprofil, de facon « assez
naturalle » puisgu'elle n'a fait qu'activer un réseau
de consultants qu'elle a cotoyés pendant les 15 ans
de sa « premiére vie = professionnelle. T&léprofil
fonctionne & offoctif reduit ¢+ cing permanents st
une réserye d'une douzaine d'experts indépandants
qui = soif appartiennent & un cabinet concurrent,
sait sant des ancions cficnts, soit des consuffants
qur etarent chez Multilignes », explique la direc-
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Vetmie Puiwpeeay, Eweorenn Cowsumen Cape Masscsn cosz
Tromson (elle pére I'ensemble des centres d'appels
sur I'Europe, soit une trentaine de personnes)

trice de Taléprofil. « La philosophie an matidro do
recrufement chez nous est simple & nous faisans
umguement appel 4 des semors avec une bonng
maturitd professionnalle af qui sont opdrationnals ».
Traduction : « qu'ils alent déja mis les mains dans le
cambows » Uimportant aux yeux de Mathalie-Marie
Salvy de Grimal etant qu' » o parfent le méma
langage que les ppérationnels sur place ot que, face
a un directeur général, qu'ils alent un savoi-faire
consei! trés fort = fwoir bonne capacité d'analysa
pour pouvelr tres vite rentrer dans des recomman-
dations, tel est 'objectif awoué. « Jg n'essaie
pas de vandre du Téldprofil, nous n'avons pas de
modéle prégtabli », confesse Mathalie-Marie Salwy
de Grimal. Sa formation en psychologie (maitrise)
at en programmation neurolinguistique  (master)
peut aider a comprendre ses méthodes de travail
« Nowus fravaillons sur Uhumain, c'est donc un fra-
wail dans le tomps, axpligue t-efle, if est wai que ma
farmation me permet d'aller un pew plus loin dans
ce meétier 4 travers des exercices de prise de cons

clertce = Et pour mieus comprendre les éventuels
malaises, elle n'hésite pas & « tralner ses guétres »,
sur les plates-formes d'appels. « Ce que [aime dans
ce mdtier, justement o'est qu'a chague dassier, o a
'impression de fatre un autre métier ».
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est externalisée depuis 2003). Sai tout de <uit
apprécié la pertinence de l'offre proposée pa
Téigprofil, la connaissance du métier notammen

opérationnelle de Nathalie-Marie Salvy de Grima,
Elle a sy apporter une formation trés personnalisé
et ses scénarii ont mis le doigt sur ce qui faisa
mal. On sentait que [ consultante formatrice qu
est venue savait gérer le stress au téléphone, gu'ell
élait capable d'empathie, parce qu'elle avait fait ¢
métier. Résultat ; nous avons mis 3 jour les probig
mes d'organisation et le besoin d'outils tels gu'un
bible de réponses. Aprés, je ne sais pas si c'est un
preuve de réussite mais au mois de mai, nous auon
regu cing lettres de consammateurs qui nous félic
tatent et une plante verle en cadeay ! »

= Chez Thomson, nous n'avions aucune procédure
au miveau du service consommateur et de la ges-
tion des réclamations. Résultat au bout d'un an
et demi de fonclionnement, nous awions meins
de 15% de gestes commerciaux. L'activité était
felfernent bien bordée qu'on ne gerart les réclama-
tions gue de fagon quaniitative et non qualitative,
Le but était donc d'optimiser fe discours : com-
ment formuler les choses pour satisfaire au mieuy
fe client 2 Nous avions en outre wre ddmarche.
particuliére 3 assumer puisqu'il fallait choisir un
pvestataire extériaur pour former un autre pres-
tataire extéricur (achiwite service consommatour
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