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Marie-Louis Jullien
Delegue general de TAMARC

Chers adhérents
et professionnels de la relation client,

Aborder chaque client et chaque collaborateur, non
comme le suivant mais comme son prochain... Voici
une quéte qui aurait du panache!

En effet, si nombre de marques clament, main sur le
coeur et larme de crocodile en coin, mettre « I'humain
au cceur de leurs organisations », convenons que
I'écart est bien souvent perceptible entre la promesse
et la réalité. Sans plus de cynisme, engageons-nous
humblement mais durablement sur ce chemin visant
a prendre soin de ceux qui nous sont confiés et a
considérer réellement ce qu'ils nous offrent.

Pour vous accompagner dans cette quéte, votre petit
« comité des fétes » est particulierement fier de vous
proposer une synthése des nombreux témoignages,
recueillis lors de notre 57¢me convention. Des
contributions qui nous invitent individuellement et
collectivement a nous hisser au bon niveau : a hauteur
d'Homme'!

L'occasion de saluer nos témoins issus d'horizons
divers, pour leurs précieux partages et nos généreux
hoétes d’'Elior sans lesquels... cette journée serait restée
une belle et simple idée.

Associativement noétre.
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https://www.youtube.com/watch?v=uJy2M7DjJGo
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La relation a hauteur dHomme ?
Regards croisés de dirigeants

Guillaume dAboville, directeur general d'Enfants du Mekong
& Frederic Galliath, directeur general d'Elior Entreprises

L'un travaille a la restauration des corps, I'autre a la restauration de
la dignité. Si le rapport entre cette entreprise de grande restauration
et cette ONG caritative semble distant, une méme vision du manage-
ment les anime, humain et ancré dans le réel.

rosaiquement, diriger c'est gérer les

bonnes ressources, au bon moment,

vers un objectif en s'assurant de
garder un cap. Pour atteindre ce cap, le
dirigeant doit veiller a fédérer et mobiliser
le collectif. Si la gestion des ressources
financieres n'est pas toujours
aisée, la gestion des ressources
humaines est un véritable art.
Frédéric Galliath nous en révele
sa conviction “Un dirigeant
doit toujours s‘assurer du bien-
étre du collaborateur. Si le
collaborateur n'est pas satisfait,

« Embarquer

un collectif:

c'est faire en
sorte que

I'on ne cherche pas a comprendre : on se
prépare a I'’échec. Témoignage : “Quand la
mission d’'un de nos volontaires a pris fin, les
magnifiques potagers qu’il avait cultivés
ont été laissés o I'abandon. La raison : les
habitants voulaient de la citronnelle et du
piment, le volontaire n'‘avait
pas pris le temps de les écouter
il avait planté des pommes de
terre et des tomates. Des fruits
d'occidentaux.”

La compréhension du terrain
passe par I'’écoute mais aussi

le client ne le sera pas non plus, CHOCLIN SOCHE  par le faire. Chez Elior nul

l'objectif ne sera pas atteint.”
Diriger c'est savoir toujours allier
bienveillance et performance.
Faire fi de la bienveillance c’est faire une
croix sur la performance.

Pour Guillaume d'Aboville, la garantie de
la bienveillance est I'écoute. Ecoute des
collaborateurs mais aussi des bénéficiaires
de son association. On peut étre animé
des meilleures intentions du monde, étre
volontaire et avoir envie de bien faire... si

a quoil il sert »

N'entre dans l'entreprise s'il
N'a pas passé une journée a la
plonge ou au service. Que l'on
soit comptable ou RH tout le monde passe
par la cuisine, qui est le coeur du métier
d'Elior. Cette connaissance de l'entreprise
doit s'accompagner de la connaissance
gue le dirigeant doit avoir de ses propres
limites : se savoir vulnérable et l'assumer
est un signe d'une authenticité qui rassure
les collaborateurs, instaure une relation de
confiance et assoit le leadership. @



https://www.youtube.com/watch?v=NQp4zuYvNrM

Ajuster I'expérience client
a la réalité du terrain.

Claire de Selve, Customer Relationship
Director EMEA d'Orange

Orangeceuvreaproposeruneexpérienceenligneavec
son ADN. Mais comment préserver une cohérence
de marque, lorsque celle-ci est tenue de s’ajuster a
des cultures trés différentes ? Comment harmoniser
vocabulaire et prise de parole client avec une forte
diversité de langages, allant des langues slaves au swahili ?

Présent dans 7 pays d'Europe et 17 pays d'Afrique,

« Penser global, agir local », telle est la mission de Claire de
Selve et ses équipes au sein d'Orange EMEA. Si il existe des
besoinscommuns al'ensemble des clients Orange a travers
le monde, les maniéres d'y répondre sont propres a chaque
pays. Le rapport au temps en est une illustration parfaite !
Concrétement, en Europe de I'Est les clients sont préts a
attendre trois minutes maximum pour obtenir uneréponse,
quand certains clients de pays d'Afrique peuvent passer
du temps en boutique, dans la mesure ou cela comprend
une dimension de sociabilisation. En bref, transposer les
attentes ou usages des clients d'un pays a I'autre, en ne
tenant pas compte des spécificités culturelles de ses
utilisateurs, s’avére contre-productif.

En dépit de ces différences, I'attente liée a la qualité de la
relation client est I'élément différenciant pour Orange sur
chacun de ses marchés. A prix et a qualité identiques, le
client privilégiera l'opérateur qui offre la meilleure relation
client dans son service. Pour incarner cette “Customer
Obsession” la Pologne exige notamment que les membres
du CODIR rappellent les clients détracteurs de la marque
« C'est risquer de se prendre des volées de bois vert, mais @? ZERO EFFORT

cette démarche remet le client au centre et permet de
prioriser des actions correctives. » ® < w T ————

-
-~ _ - - = @ INSTANTANEITE
T s = wu =
U%gg%gd S | ZETOErRoRT= ( .f RECONNAISSANCE
4 e O (e Srismair
OheZ oRanE ‘1"‘)3\:&5 \/ 5 (¢
oubotaise, -3 / thirn {3 CONTACT HUMAIN
NOTRE STRATEGE o LEfT S
COMMUNE! /U = J'S%iﬁ "
\ ET O
DUTEHP] S&%  DESPONSABILITE

\

(A
Deltiod =
CLienT.... 9-10

A P LcDiFkate Noree QedT CEST Le Hoube |
- ALLER Du CuoBaL A LoCaL



https://www.youtube.com/watch?v=El5pXJ2MQNI

Proximité et exemplarité
managériale au service
de I'expérience client

Cécile Bianconi,
directrice expérience client d’Elior Entreprises

ncore chahutées des suites de la crise sanitaire, les

entreprises peinent a embarquer leurs équipes,

encore séduites par l'appel du télétravail. En cela, la
restauration proposée sur le lieu de travail devient un critére
déterminant pour faciliter le retour des récalcitrants, mais
aussi pour recréer du lien entre salariés. Aussi, I'expérience
proposée lors du déjeuner en entreprise devient de plus
en plus importante dans l'expérience globale que les
entreprises entendent offrir a leurs collaborateurs.

Pour se hisser a cette exigence client, Elior Entreprises a
repensé son empreinte relationnelle, en la structurant sur
des dimensions de savoir-faire, savoir étre et de faire savoir.
Si ce triptyque peut sembler classique, le déploiement de
la formation qui accompagne cette opération “re-set”, I'est
beaucoup moins. En effet, pour initier I'évolution culturelle
visée, I'équipe “expérience client” anime personnellement
ces formations, en se rendant directement au sein
de chaque restaurant de la marque. Ce déplacement
symbolique casse les codes des formations habituelles -
souvent parisiennes -, d'autant que ces “formateurs” sont
souvent d'anciens patrons de restaurants connaissant la
réalité dessalles et des cuisines. Ce « parlervrai» permet aux
personnels, de se sentir réellement compris et considérés
par le Siege. Ces formations de deux jours, trés concrétes,
accompagnées d’engagements personnels symboliques
permettent de fixer un nouveau cap culturel significatif...
d'autant que les responsables de restaurants sont eux aussi
accompagnés dans leurs devoirs d'exemplarité. Comme le
souligne Cécile, “on a les équipes qui nous ressemblent” De
guoi se régaler en cuisine comme en salle, selon la bonne
recette de la Symétrie des attention ®, @

« Vous faites
le plus beau
meétier du monde.

Régalez-vous j’Ai S mingTe J..-
et vous regalerez jg SOIZS
le client. » I MMMMQE!
LA FoRLE.
D COUECTF |

Tk (HEZ ELor on PreND LeTEHPS ,
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https://www.youtube.com/watch?v=dX0FDJ7zsgU

L'acteur de la relation client,
un arbitre comme un autre ?

Joél Jutge, manager des arbitres internationaux,
World Rugby

amoureux du jeu, je suis un amoureux du rugby. »

Déclamée par le patron du monde de l'arbitrage de
World Rugby, cette déclaration peut surprendre... Toutefois,
elle rappelle, avec humilité et passion, que larbitre est
au service de quelque chose qui le dépasse. Garant de la
compréhension et du respect du reglement, il rend possible
la confrontation des équipes sur le terrain.

J e ne suis pas un amoureux de l'arbitrage. Je suis un

« Sport de voyous, joué par des gentlemen », I'arbitre a pour
mission de permettre aux joueurs de donner le meilleur
d'eux-mémes, dans un souci d'équité mais aussi d'intégrité
physique.Ainsi,constantetprévisible parsacohérencedans
I'interprétation des régles, il crée alors les conditions pour
incarner la valeur cardinale de I'arbitrage : I'impartialité.
Observateur privilégié des évolutions dans la pratique de
son sport, il joue un réle significatif dans I'adaptation des
régles, en particulier dans la protection des joueurs, face a la
tentation du sport spectacle, voire spectaculaire.

Enfin, I'erreur étant humaine : les hommes en noir ne sont
pas exempts de reproches dans leurs coups de sifflet. Le
plus simple est de purger la situation en reconnaissant
rapidement son erreur pour éviter de polluer la suite du
match. Au-dela des échanges réguliers avec ses pairs pour
optimiser ses propres performances, I'arbitre peut également
solliciter l'aide d'experts issus du paramédical, comme des
sophrologues. Mais c'est surtout au manager de connaitre
ses équipes arbitrales et de les faire évoluer dans un contexte
favorable, en leur confiant des missions cohérentes avec leur
état d'esprit du moment. @
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https://www.youtube.com/watch?v=Ny31LH8-KB4

‘Soyez solides
dans les petites
choses, il vous
en sera confiees

de plus grandes.”

“Engagez-vous qu'ils disaient !"”

Général d’'armée Eric Bellot des Miniéres,
inspecteur général des armées

dmirable et inspirante ! Composée de 158
A;\ationalités et marquée de parcours de vie

inguliers, la Légion étrangere fascine par sa
capacité a agréger ses Hommes dans un seul corps,
au service d'une méme mission, sacrée : le service
des armes de la France. Cette cohésion, doublée d'un
engagement absolu, n'est pas le fruit d'un rigorisme
absolu ou de la crainte du chef, mais de 'acceptation de
la dépendance mutuelle qui regne dans ce corps d'élites.

Si I'adhésion des Hommes ne se décréte pas, elle se
forge dans une confiance collective, aguerrie par des
valeurs et vertus séculaires. A cela, se méle une quéte
du commandement d'amener chacun des hommes
qui lui sont confiés au maximum de son potentiel. A
ce titre, chacun est en capacité de nourrir, a son juste
niveau, la réflexion qui précéde l'ordre, qui engagera
la responsabilité du chef. Plus encore, I'ordre est une
intention d'effets a obtenir permettant a chague niveau
subalterne d'identifier ses propres moyens pour relever
la mission. La encore, le chef n'a pas vocation a rentrer
dans le détail de I'exécution pour ne pas nuire a l'esprit
d’initiative et permettre a ses équipes de s'épanouir. ®

LES VALEURS

CULTE DE LA MISSION
Dans toute communauté humaine, chaque per-
sonne doit prendre conscience de l'importance de sa

mission. Une communauté ne vit que par la force du
maillon le plus faible.

RIGUEUR DANS L'EXECUTION

Les choses les plus simples doivent étre réalisées avec
la plus grande rigueur. Nul n’est rigoureux au front s'il
n’'est pas rigoureux dans les taches du quotidien.

' CULTE DU SOUVENIR
Rendre hommage aux anciens entretient le senti-
ment de perpétuer ce qui a été fait avant nous. Vou-
loir se montrer digne de ceux qui nous ont précédé
/ permet de se hisser a leur hauteur.

SYNTHESE 57E CONVENTION AMARC

LES VERTUS

EXEMPLARITE

« Ce n'est pas compli-
qué de commmander,
il suffit de dire :
“Faites comme moi”»
Colonel Jeanpierre

COMPETENCE

« Il n'existe pas

de pire métier que
de faire celui qu'on
ne connait pas. »
Napoléon Bonaparte

COURAGE

« Le devoir est
infiniment plus
simple dans

la tourmente. »
Maréchal Juin

SOUCI DES AUTRES

« Un homme quin'a
pas de considération
pour les besoins

du soldat ne devrait
Jjamais commander. »
Napoléon Bonaparte

©Vincent Colin



https://www.youtube.com/watch?v=JJvnruRhrng

La fresque du client ®

Retour en images sur I'animation de la fresque du client, organisée en avant-premiere par les équipes
de COS Systéme. L'objectif est de permettre aux entreprises de sensibiliser les équipes a lI'impact de
l'orientation client sur la performance des organisations.

« L'objectif de la frésque du client
est de remettre'le (ﬂ’ent au coeur.
des organisations et-des s e

')tre/or/ses. » ey
~N,

.\;

« Cet atelier trés
concret permet de
réflechir entre pairs

a la maniéere dont la

satisfaction du client

doit devenir
le centre des

i LaFresque e preoccupations

du C'-'ENT'@ de tous les

\« collaborateurs. »

© Vincent Colin




omfmce QU ONFRUT.
WAISBEN /

Panser et penser
la vulnérabilité
de la relation

Walter Hesbeen, infirmier
et docteur en sante publique

Tk
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prés avoir fait irruption aux Etats-Unis

dans le secteur hospitalier, le terme

« client » atteint désormais nos pays
francophones. Le diagnostic du recours a
ce terme est simple : a vouloir simmuniser
contre une faible considération, les patients
en appellent a I'expérience du client,
supposément mieux traité. Si la raison est
louable, assimiler le patient
au client serait faire fi de sa
nature méme. Naivement
un lien pourrait étre établi
entre le patient et |Ia
patience. Or, il n'en est rien,
“patient” venant de “Pathos”
signifiant “souffrance”.
Aussi, considérer le patient
comme un client peut
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des distributeurs d'actes et de taches. Il y a
une différence entre faire des soins et prendre
soin. » Quand on se penche réellement sur les
réclamations exprimées dans le secteur hos-
pitalier, dans 80 a 90% des cas, les patients
ne réclament pas pour une raison technique
ou scientifique mais pour se plaindre d'un
manque de considération. La qualité de l'acte
ne se confond pas avec la
gualité de l'attention et de la
présence.

Le patient a besoin qu'on
lui parle de lui, non de sa
prothése ou de son poumon.
Comme en écho a Guy Béart,
le patient est cet Homme qui
nous dit : « Parlez-moi d’'moi,

conduire a négliger voir oC] role y'a qu'ca qui m'intéresse, de
a nier sa souffrance et sa mes humeurs, mes fureurs,
vulnérabilité. L'occasion de sagvante. » mes faiblesses, parfois avec

rappeler que les soignants

ont « pour mission daider

une personne, et ses proches, a vivre ce qu'ils
ont a vivre et qu'il ne suffit pas de bien faire
tout ce que l'on a o faire pour que I'humain
soit bien traité ».

Le malade a besoin d'étre regardé et consi-
déré avec sensibilité, dimension qui nous dif-
férencie des robots : « Nous ne sommes pas

rudesse. Mais parlez-moi,

parlez-moi d’'moi ! » De la
méme maniére que la parole soignante ne se
confond pas avec la parole savante, n'oublions
pas dans nos métiers de la relation client que
la compétence ne compense pas I'attention
et 'empathie que nous leurs devons, quelle
gue soit I'expérience que nous leurs donnons
a vivre, voire a subir. @
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https://www.youtube.com/watch?v=oCjZNAzB5II

« Les salariés aidants ne
sont pas en dehors des
réalités. Au contraire ils
sont pleinement ancrés
dans la vie méme si

c'est dans son coté
le plus rugueux. »

©Vincent Colin

Vie associative L’AIDANCE EN FRANCE
et présentation de
I’Association Delta 7

Raphaélle Martin, Directrice du Pdle
“Accueil de jour et accompagnement
des aidants”

36 ans est I'dge moyen du début de

vec le vieillissement de sa population, la l'aidance chez les salariés du prive.
France compte déja 11 millions d'aidants. En moyenne, un aidant C”de
Concretement, on qualifie d'aidante une son proche 10h30 par semaine

personne qui aide au quotidien un proche en
situation de vulnérabilité : un parent atteint de
la maladie d'Alzheimer, un enfant en situation
de handicap, un conjoint souffrant d'un cancer...

\ ) \ ) \ )

Un aidant passe en moyenne 10h30 par
semaine a aider son prochain. Considérée par

beaucoup comme naturelle, cette disponibilité En 2030, 1 salarié sur 4 sera aidant
affecte significativement la vie personnelle

et professionnelle de la plupart d'entre eux. e
Craignant d'étre «mis au placard, ou détre

eétiguetéscomme peudisponiblesou peu fiabless,
les trois quarts de ces salariés peinent a évoquer
leur réle d'aidant a leurs managers. Pourtant,

« ces salaries nous inspirent sur ce chemin
d'’humanité », de par leur qualité d'écoute, leur
sens des priorités, leur compréhension des
difficultés de leurs interlocuteurs...

Seul 25% des aidants osent parler
de leur situation a leur manager

Aussi, par l'application des conventions
collectives et des accords d'entreprise : don
de RTT ou emplois du temps aménagés... il est
possible de soulager ces aidants, trop souvent '
seuls et démunis face a leurs responsabilités. X DEltA’,
L'aidance est un sujet dont doivent s'emparer
les managers, car bien plus qu'un simple enjeu
RSE, « prendre soin de ceux qui prennent soin de

Vous ou un proche étes un aidant ?
L'association Delta 7 ceuvre a soutenir
les salariés au service d'un proche et a

leur proche est une belle opportunité de rester o sensibiliser les entreprises & cet enjeu de
hauteur d'Homme ». Ne pas intégrer cet enjeu société. Groupe de paroles, activités, réunion
humain, priverait a I'avenir nos entreprises d'un d’'informations : découvrez l'ensemble des
quart des talents qui toqueraient a nos portes.® propositions de Delta 7 sur deltaZ.org.


https://www.youtube.com/watch?v=h1xoZfqu4wY
https://www.delta7.org/fr
https://www.youtube.com/watch?v=h1xoZfqu4wY
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Désireux de nous |

Depuis 20 ans, 'TAMARC a consolidé son expertise et développé des outils
de référence pour progresser. Plus de 300 entreprises venant de tous les
secteurs sont impliquées et représentées dans notre réseau. A travers diffé-
rentes activités, nous avancons ensemble sur ce qui nous rassemble : I'envie

de TRANSFORMER LE P

®

Notre conviction : La réclamation client est le moment de vérité de la relation
client. C'est un véritable levier de performance financiére, d'innovation et de

transformation.

Acteurs de la réclamation, relation client, qualité, marketing, expérience
client, parcours client... Rejoignez-nous et venez partager vos expériences !

NOS SUGGESTIONS DE LECTURE

BENDIT METRONIN
MARIE-LOUIS JULLIEN
STEPHANE BOVRRIER

Management de
Pinsatisfaction
client ...

CeO®

Viibert

Concepts et bonnes pratiques
pour répondre a I'insatisfac-
tion des clients et développer
une Véritable culture client.
En quoi les réclamations
détériorent-elles le capital de
marque ? Se préoccuper de la
satisfaction de ses clients est-il
rentable ? etc.

B.Meyronin, M-L. Jullien,
S.Bourrier, réédition 2022

Saviez-vous que les dimen-
sions d'un terrain de rugby
sont fixes, c'est-a-dire 100
meétres de long sur 70 meétres
de large ? Quel est 'embleme
des All-Blacks ? Toutes les
guestions que vous vous posez
sur le rugby, et bien d'autres,
trouveront réponse ici.

Joél Jutge, 2010

Esever Masson

Mode d’emploi de l'orien-
tation client, cet ouvrage
apporte une vision clarifiée
de ce qu'est l'orientation
client, de la facon de I'évaluer
en vue d'éviter les nombreux
écueils a toute transforma-
tion culturelle et de modifier
I’ADN de votre entreprise
pour étre durablement plus
fort. G.Antonietti, D. Ray

L'humanisme soignant se
présente comme un courant
de pensée amorcé des 1995
a l'initiative entre autres de
Walter Hesbeen. Ce courant
ceuvre pour accorder plus
d'importance a la singularité
des personnes présentes
dans les organisations d'aide
et de soins.

Walter Hesbeen, 2017
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