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Les premiers instituts
de panels en 2007 *

Groupe GfK France

Ifop France

Cegma Topo / Présence

CSA

BVA

A + A

Groupe Test-LH2

Eurosyn

Dafsa

LLH

59 220

5168
2 456

2040
1800

16oo

1465

1277

970

555
*

Ne concerne que les instituts ayant renseigné l' item "

Panel
"

.

Les instituts de terrain *

La Maison du Test

Catherine Delannoy & Associés

Acticall
Le Terrain

Callson

Leyhausen International
Services France

Tous Terrains Associés (

Z

)

Carniel Marketing
Stas Marketing h1

Consumed Research

4 241

3 750

3 500

3 400

2700
2 289

4 299

3100
2 500

3 400

2 000

1918

100

6o
100

100

100

+ 19 ,3%% 100

2 030 1934 +

5

,0%% 100

1950 2 250 -13 ,30X 8o
1 729 1 419 + 21 ,8%% 100

1500 1550
-3

,2%% 100
'

Ayant répondu à l' enquête et dont plus de 50 %%de l' activité concerne le terrain des études .

h1 Clôture au 30 / 09 .
U1 Fait partie du Groupe MAP .

matière avec l' arrivée de Reason Why fin 2006 et

« dune démarche commerciale proactive »

, souligne
MarcAntoine Jacoud ,

BVA Institutionnel
(

+ 20 %%
)

et BVA
Télécom Multimédia

(

+ 15 %%
)

.

De son côté
,

Cohesium Études
& Conseil a intégré

Beauty & Business
,

une société de panels de vente de

cosmétiques et parfums en duty free
,

et
a racheté

Motivaction
, Marketing Office et Cebos

(

un
laboratoire de recherche élaborant des modèles statistiques )

.

« Notre chiffre d' affaires a progressé de plus de 83 %% en
2007 .

A périmètre comparable ,

notre croissance organique est

de 30 %% . Notre ambition est de nous classer dans les quinze
premières sociétés d' études à l' horizon 2010-2011 . Ou avant

,

en fonction des opportunités »

, indique Philippe Plantier
,

président de Cohesium Études & Conseil . Enov
Research

a

,

lui
, intégré l' Institut Fournier

et Data
Nova

,

ce qui explique sa progression à 20 %% . Le
groupe Test

a participé au rachat d' Eole
,

aux côtés des

salariés de cette société .

Et OpinionWay a intégré
Ballester .

« Avec Ballester
,

notre progression a été de 50 %% .

wW Touchez 510 000 lecteurs CSP +

l'
l

Contact: Grégoire Cléry 01 46 99 99 70 ou gclery@editialis.fr

A périmètre constant
,

elle est de 45 %% . Nous avons eu une

très belle année 2007 . Nous avons lancé et développé de

nouvelles activités: le quali international
,

le luxe
,

l' opinion ,

la communication financière, grâce au rachat du fonds TLB .

Pour 2008
,

nous maintenons un objectif de croissance élevé
,

autour de 30 %%
,

et nous lancerons de nouvelles activités
,

comme l' interne et la relation client »

, explique Hugues
Cazeneuve

, président d' OpinionWay .

À noter qu' à l' inverse du mouvement
,

INit
Satisfaction

, qui avait rejoint le groupe MAP en 2006
,

a repris
son indépendance en 2007 et affiche une progression
de 10 %%

,

ce qui souligne l' intérêt toujours porté aux
études de satisfaction . Chez Ipsos ,

l' activité Loyalty a

d' ailleurs également connu en France une
progression à deux chiffres .

Selon Syntec Études Marketing et Opinion ,

les études

qualitatives et les études quantitatives se sont aussi
bien comportées les unes que les autres . On vient de
le voir

,

la progression des activités quali ,

et notamment
du quali international

,

n'
est pas pour rien dans la

ACTICALL



N° et date de parution : 285 - 01/05/2008
Diffusion : 12600
Périodicité : Mensuel Page : 22
actioncommercia_285_22_312.pdf Taille : 85 %

Copyright (Action Commerciale) Reproduction interdite sans autorisation

1 / 2

Participer à

un salon professionnel permet de rencontrer des clients
et

des prospects . Mais certaines entreprises les boudent
, jugeant

cet investissement non rentable .

Peut-on faire l' impasse sur un
Matthieu Bouin

,

directeur marketing de Webhelp

Webhelp en bref

Webhelp est un opérateur de centres d' appels orienté off-shore .

Il compte 3000 positions à l' étranger (

six centres d' appels à
Rabat

et
un à Fès au Maroc

,

deux centres partenaires à Bucarest
et

Galati

en Roumanie
)

. En France
, Webhelp dispose de deux centres

d' appels .
Créée en juin 2000

,

la société a

réalisé un chiffre d'
affaires

de 90 millions d'

euros en 2007.

Impensable , pour le
centre d' appels Webhelp ,

de ne

pas être présent sur le

Seca
,

la grand-messe annuelle

du secteur du télémarketing .

Avec pas loin de 40 m2
,

Webhelp profite de ces trois jours en avril pour accueillir
clients

et prospects .

« Les salons représentent un point
de contact supplémentaire avec notre clientèle

,

à côté

d'
événements

plus personnels
tels que des dé

à

Etre présent sur
un salon permet

d' être visible

jeuners ou des

entretiens en

face-à-face
avec les
coinmerciaux

,

explique
Matthieu Bouin

,

qui se souvient

du cocktail improvisé l' année dernière sur le Seca durant

deux heures . Les clients étaient nombreux sur notre
stand et

nous avons ouvert quelques bouteilles .

Ce

moment de convivialité est rare et précieux .

» Pour le

directeur marketing ,

les prises de contact sur un salon

aboutissant à un contrat sont réelles .

« Nous travaillons sur

des volumes d' affaires tellement importants qu'avec un

ou deux contrats
,

nous rentabilisons l'
investissement

d' un tel événement
.

»

Enfin
, pour Webhelp , participer à

un salon permet aussi de

rencontrer des partenaires techniques ,

des fournisseurs de

matériel et
même d' échanger avec différents concurrents sur

l' évolution du marché .

Et si Webhelp n' entend pas rater le rendez-vous annuel que

représente le Seca
,

la société souhaite aussi être présente sur

des salons professionnels plus
" verticaux "

.

« Cette fois-ci ,

il

s' agit d'
être visibles sur des marchés que nous souhaitons

conquérir .

» Ainsi
,

la société participe depuis deux ans à Top

Résa
,

salon dédié au tourisme
,

ou encore au salon de la

vente à
distance . En tout

, Webhelp est présent sur cinq
salons chaque année . Un coût qui représente environ 15 à

20 %% de son budget marketing .

I
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salon professionnel?
Arnaud de Lacoste

, dg en charge du commerce et du marketing d' Acticall

Depuis deux ans
,

Acticall
,

société spécialisée dans
les centres

d' appels ,

est absente de tout salon
professionnel

,

même du plus important: le Seca .

« Nous
avons déjà participé à des salons sans avoir eu de retours

significatifs »

,

assure Arnaud de Lacoste
, qui explique

que ces événements demandent un budget de plusieurs
dizaines de milliers d' euros

,

ce qui rend difficile le retour
sur investissement .

« Surle dernier salon où Acticall était

présent ,

j'

ai passé 90 %% de mon temps à être démarché

par des prestataires plutôt que par des personnes en
recherche de nos solutions . Or

,

si

je participe à un tel
événement

,

c' est pour vendre et non pour acheter ou
recueillir des CV! » Pour

le directeur général ,

l' autre

problème rencontré lors de salons est l' impossibilité de
choisir ses interlocuteurs: on

y

rencontre aussi bien des
PME que des

grosses sociétés . Voilà

pourquoi Arnaud
de Lacoste

a
décidé

de se concentrer
sur des événements
réalisés en interne .

« Je préfère
organiser six petits déjeuners

par an avec
15 ou 20 prospects

à qui
je peux faire

passer mon mes

191
A condition

d' inviter
les prospects

à des rendez-vous
personnels

sage plus sereinement que sur un salon . Sans compter
que

je

n'
ai pas de concurrents présents dans la même

pièce! » Acticall orchestre aussi des ateliers de travail
sur des problématiques nouvelles

,

comme
la

visioconférence . Reste que cette société
,

l' une des principales
de son marché

,

bénéficie d' une notoriété qui lui permet
d' être absente des salons professionnels . La seule chose

qui pourrait faire changer d' avis Arnaud de Lacoste est la

présence de tous les acteurs de son secteur sur un même
événement .

« Dans ce cas
,

nous serions bien obligés de
suivre

le mouvement .

»

^ Débat mené par Laurent Bailliard

Acticall en bref
Créée en 1996 par trois étudiants d' HEC dont Arnaud de Lacoste

,

Acticall s' est spécialisée dans le traitement des appels téléphoniques

pour les grands comptes . La société a réalisé en 2007 un chiffre

d' affaires de 74 millions d' euros et emploie 2300 salariés .

Elle dispose de 10 centres d' appels ,

dont un centre off-shore

au Maroc et 9 centres en France métropolitaine .

ACTICALL
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 Acticall va quitter Vineuil pour le parc A 10 Télécharger
la page

C'est le plus ancien et le plus important des 
centres d'appels en Loir-et-Cher. Né sous
l'enseigne du groupe de services informatiques 
Sligos dans les années soixante-dix (aujourd'hui 
Atos) repris ensuite par Vitalicom, il se trouve désormais intégré au groupe Acticall (neuf 
unités en France).
Toujours implanté sur son site originel à Vineuil, l'établissement se prépare à déménager : une 
opération complexe car sa principale activité concerne tous les services à distance liés à la
possession d'une carte bancaire : déclarations de pertes, mise en opposition, demandes de 
renseignements, de renouvellement, et aussi demandes d'autorisation émises par les 
commerçants pour dépassement de plafond autorisé. Cette prestation est assurée 24 heures 
sur 24 et sept jours sur sept. « Depuis trente ans, nous n'avons jamais éteint les lumières »
résume Olivier Prince, directeur monétique.
Acticall Vineuil assure également le service clients d'un grand opérateur de téléphonie mobile 
(gestion des abonnements, changements de forfaits, réclamations etc.).
Les futurs locaux vont s'édifier sur le parc A 10 (dans le secteur de la polyclinique). Le 
bâtiment, livrable au printemps 2009, offrira 2.800 mètres carrés de planchers sur deux niveaux, 
pouvant accueillir dans de meilleures conditions les 360 salariés. « L'endroit sera plus 
facilement accessible pour nos clients dont les centres de décision se trouvent en région
parisienne », souligne Olivier Prince.

  Lire aussi
 • Le département attire de nouveaux 
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Acticall va quitter Vineuil pour le parc A 10 

C'est le plus ancien et le plus important des centres d'appels en Loir-et-Cher. Né sous
l'enseigne du groupe de services informatiques Sligos dans les années soixante-dix
(aujourd'hui Atos) repris ensuite par Vitalicom, il se trouve désormais intégré au groupe 
Acticall (neuf unités en France). Toujours implanté sur son site originel à Vineuil,
l'établissement se prépare à déménager : une opération complexe car sa principale activité
concerne tous les services à distance liés à la possession d'une carte bancaire : déclarations
de pertes, mise en opposition, demandes de renseignements, de renouvellement, et aussi 
demandes d'autorisation émises par les commerçants pour dépassement de plafond 
autorisé. Cette prestation est assurée 24 heures sur 24 et sept jours sur sept. « Depuis
trente ans, nous n'avons jamais éteint les lumières » résume Olivier Prince, directeur 
monétique. Acticall Vineuil assure également le service clients d'un grand opérateur de 
téléphonie mobile (gestion des abonnements, changements de forfaits, réclamations etc.).
Les futurs locaux vont s'édifier sur le parc A 10 (dans le secteur de la polyclinique). Le 
bâtiment, livrable au printemps 2009, offrira 2.800 mètres carrés de planchers sur deux 
niveaux, pouvant accueillir dans de meilleures conditions les 360 salariés. « L'endroit sera 
plus facilement accessible pour nos clients dont les centres de décision se trouvent en 
région parisienne », souligne Olivier Prince. 
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Acticall déménage
sur le parc A 10 à Blois
Le centre d' appel blésois du groupe
Acticall

( ex-Sligos ,

ex-Atos
)

, qui
compte 323 positions ,

va déménager .

Installée aujourd'hui à Vineuil
,

la

plateforme spécialisée dans la gestion des

services à distance liés à l' utilisation
de cartes bancaires

(

déclarations de

perte , oppositions ,

renouvellements
)

va en effet rejoindre un bâtiment de

2 800 m2 à construire sur le parc Al
0

d>Blois
,

à proximité de la Polyclinique .

Ces locaux devraient être livrés au

printemps 2009 . La plate-forme
exploitée 24/24h

,

7 jours sur 7

,

a également
pour client un grand opérateur de

téléphonie mobile pour lequel elle assure

la gestion du service client .

Acticall
, qui revendique la troisième

place sur
le marché de la gestion de

la relation clientèle
, exploite neuf

centres de contact en France
et

une
plateforme off shore au Maroc .

ACTICALL



   En Contact N° 43

N° et date de parution : 43 - 19/05/2008
Diffusion : 10000
Périodicité : Bimestriel Page : 38
ENCONTACT_43_39_309.pdf Taille : 85 %

Copyright (En Contact) Reproduction interdite sans autorisation

1 / 5

ACTICALL



   En Contact N° 43

N° et date de parution : 43 - 19/05/2008
Diffusion : 10000
Périodicité : Bimestriel Page : 39
ENCONTACT_43_39_309.pdf Taille : 90 %

Copyright (En Contact) Reproduction interdite sans autorisation

2 / 5

ACTICALL



   En Contact N° 43

N° et date de parution : 43 - 19/05/2008
Diffusion : 10000
Périodicité : Bimestriel Page : 40
ENCONTACT_43_39_309.pdf Taille : 85 %

Copyright (En Contact) Reproduction interdite sans autorisation

3 / 5

ACTICALL



   En Contact N° 43

N° et date de parution : 43 - 19/05/2008
Diffusion : 10000
Périodicité : Bimestriel Page : 41
ENCONTACT_43_39_309.pdf Taille : 90 %

Copyright (En Contact) Reproduction interdite sans autorisation

4 / 5

ACTICALL



   En Contact N° 43

N° et date de parution : 43 - 19/05/2008
Diffusion : 10000
Périodicité : Bimestriel Page : 42
ENCONTACT_43_39_309.pdf Taille : 85 %

Copyright (En Contact) Reproduction interdite sans autorisation

5 / 5

ACTICALL



   Protection Sociale Informations N° 639

N° et date de parution : 639 - 30/04/2008
Diffusion : Non renseigné
Périodicité : Hebdomadaire Page : 3
ProtectionSocia_639_3_302.pdf Taille : 100 %

Copyright (Protection Sociale Informations) Reproduction interdite sans autorisation

1 / 1

L'

événement

Le PSM
,

de la

théorie
aux travaux pratiques
La Mutualité
française rode

«
Priorité santé

mutualiste »

dans deux
régions .

Elle

compte sur
ce bouquet
de services pour
affirmer sa
différence avec
les autres
acteurs de la

complémentaire .

D

epuis le
2 avril

,

dans les régions Bretagne et

LanguedocRoussillon
,

les adhérents de 31 mutuelles
(

nationales ou locales
)

ont accès à
«

Priorité santé mutualiste »
.

Le rodage du PSM doit
durer un an avant son extension progressive au reste de la France .

Lancé en juin 2006
,

au congrès de la
Mutualité de Lyon ,

d' abord

sous l' appellation de « parcours santé mutualiste »

,

ce projet se veut

une réponse: l / aux inégalités d' accès à
l'

information sur la qualité des

soins; 2 / à
la

difficulté pour les adhérents de se repérer dans le

système de santé
;

3 /
aux dysfonctionnements du système de santé .

Concrètement
,

le PSM se présente sous la

forme d' un bouquet
de services qui couvrent trois thématiques: maladies

cardio-vasculaires
, cancérologie ,

addiction au tabac
,

à l'
alcool et au cannabis .

Doivent s'

y

ajouter le
maintien de l'

autonomie
(

4e trimestre
)

et la

santé visuelle
(

début 2009
)

.
Les services sont délivrés soit à

distance
(

lire encadré
)

,

soit à proximité de chez l' adhérent
,

via le réseau

sanitaire et social de la
Mutualité française .

Il s' agit dans ce dernier

cas de journées de sensibilisation ou de groupes de parole .

Les services accessibles à
distance sont de quatre types: ( /

information santé
;

2 /
service d' écoute; 3 / accompagnement personnalisé ;

4 /
aide à

l'

orientation .
Suivant le type de

demande
,

elle peut être directement traitée

par la plateforme «
Priorité santé

mutualiste » ou transférée immédiatement à
un

partenaire , par exemple le
service d'

écoute de la Ligue centre le
cancer . La

Mutualité française a

effectivement conclu pour la

mise en oeuvre de ce projet toute une série
d' accords avec des organismes de réfé

ence dans leur secteur.

PLATEFORME PARISIENNE
La plateforme « Priorité santé mutualiste »

est mise en oeuvre par la

société Acticall

qui assure déjà la gestion des lignes
Cano

,'

r info services et
Tabac info services .

Le

plateau téléphonique est situé à
Paris

,

dans le quartier de La Villette .

Qu' il
s' agisse de l' Institut national du Cancer

(

IncA
)

,

de l'

Association nationale de prévention en alcoologie et addictologie ,

de la

Fédération française de cardiologie ou plus récemment de la Croix

rouge ,

ces partenariats servent également à la

validation des

informations délivrées aux adhérents . Les partenaires ont ainsi été

sollicités pour constituer la
«

base d'
aide à

l'
orientation »

alimentée

par ailleurs par le
PMSI

(

activité des hôpitaux )

,

la
base SAE des Drass

,

les décisions de certification publiées par la
Haute autorité de santé

(

HAS
)

,

et les résultats des questionnaires envoyés aux

établissements et
associations .

Le financement de ce projet est assuré pour partie par la

Fédération nationale de la
Mutualité française ,

et pour partie par les

mutuelles qui souscrivent à
cette offre de services .

ACTICALL



Les actualités

PROFESSION:Région

La relation client se dévoile à Angers 
22/05/2008 

Angers Loire Développement organise le 27 mai à Angers, la 3ème édition de la Journée des Métiers 

de la Relation Client, en partenariat avec le Club Tertiaire Angevin et l’Association Française de la 

Relation Client (AFRC). Cet événement invite à faire découvrir le secteur de la relation client, très 

dynamique sur le bassin angevin. 

Les métiers de la relation client à distance représentent 1 500 emplois à Angers, répartis dans 31 

centres d'appels intervenant dans des domaines d'activités très variés (informatique, 

télécommunications, banque, assurance, retraite, prévoyance...). Ces structures sont en pleine 

croissance et créent en moyenne 200 postes par an, la grande majorité en CDI. 

Prospection, télémarketing, télévente, service après vente : les centres d'appels couvrent toute la 

gamme des contacts clientèle, et s'appuient à Angers sur un bassin d'emploi intéressant soutenu 

par des formations spécialisées ouvertes à de nombreux profils (bac à bac + 5). 

La journée débutera par un forum "emploi recrutement"présentant les cursus, accès aux 

formations et débouchés de cette filière. Il sera suivi d’une conférence et d’ateliers. L’ANPE 

proposera l’après-midi un atelier sur le recrutement par simulation. Dans le même temps, douze 

centres d'appels ouvriront leurs portes au public. 

Les professionnels seront ensuite invités à la soirée de Prestige “Imaginons l’Avenir de la Relation 

Client”. Lors de cette soirée, les Trophées “les Talents de la Relation Client” mettront à l’honneur 

deux entreprises pour les prix de “Meilleure Performance & Meilleure Pratique” et un salarié pour le 

prix du “Meilleur Parcours Professionnel”.
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Un employé du centre d'appel Acticall, le 22 avril 2008 à Paris

Les centres d'appels français lancent un 
SOS pour peser face à leurs gros clients 
Il y a 2 heures 

PARIS (AFP) — Les sociétés de centres d'appels, s'estimant en position de faiblesse face aux 
entreprises qui les sollicitent, demandent à Bercy de les aider à rééquilibrer leurs relations, un 
remède nécessaire selon elles pour réformer un secteur sous-représenté en France et tendu 
socialement. 

"On compte un million de chargés de clientèle en Grande-Bretagne alors qu'en France, à 
population égale, il y en a seulement 210.000", soupire Laurent Uberti, président du Syndicat 
des professionnels des centres de contact (SP2C). 

Le syndicat regroupe la quasi-totalité des centres d'appels externes, qui représentent eux 
même un quart du secteur. 

Reçu à l'Elysée en juillet dernier, le SP2C a soumis aux pouvoirs publics les mesures qu'il 
préconise pour soutenir le développement des centres d'appels en France, avec le potentiel, 
selon lui, de créer 450.000 emplois. 

Sa mesure-phare: la signature d'une charte des bonnes pratiques entre centres d'appels et 
donneurs d'ordres pour promouvoir des "relations équilibrées" entre les deux. 

Neuf mois plus tard, le syndicat se tourne vers Bercy, réclamant une table ronde pour faire 
adopter cette charte par les donneurs d'ordres. Contacté par l'AFP, Bercy n'a pas souhaité 
s'exprimer. 

Le SP2C souligne le "rapport asymétrique" qu'il entretient avec ses clients. "Nous sommes 
des PME, ce sont de grands groupes!", insiste M. Uberti. 

Le chiffre d'affaires des centres d'appels externes, plusieurs centaines de sociétés en France, a 
atteint 1,3 milliard d'euros en 2007, pour une bénéfice d'environ 50 millions, loin de ceux de 
France Télécom (6,3 milliards) ou Danone (4,8 milliards). 
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Difficile alors de faire le poids dans les négociations quand les donneurs d'ordre demandent 
des prix toujours plus bas, les amenant à afficher une marge opérationnelle de seulement 2% 
(4% avec l'international). Depuis 2002, 15 des 25 premiers prestataires ont disparu, sous 
l'effet de la concentration. 

"On ne les appelle pas +donneurs d'ordres+ pour rien", souligne Eric Dadian, président de 
l'Association française de la relation client: "ce sont eux qui fixent les règles, les délais, les 
prix. Et les prestataires subissent". 

Dans la charte prônée par le SP2C, figurent l'arrêt des enchères inversées, qui forcent les 
centres d'appels à proposer les prix les plus bas pour être sélectionnés, et l'amélioration des 
conditions de fin de contrat, aujourd'hui trop brutales. 

Il demande aussi que leurs prestations soient payées plus rapidement et non dans un délai de 
90 jours. 

Ces revendications font écho aux tensions sociales du secteur. Salaires, conditions de travail, 
stress, précarité: les manifestations d'employés de centres d'appels se sont multipliées ces 
derniers mois. 

"Nous reconnaissons que, bien évidemment, les salariés ne sont pas suffisamment payés, mais 
nous n'avons pas de marge de manoeuvre", assure M. Dadian, regrettant que peu de donneurs 
d'ordres aient adhéré à leur "label social" créé en 2005. 

Selon lui, "toute la chaîne" est concernée: "si le consommateur ne veut pas payer pour le 
service clients, le donneur d'ordres le prendra sur ses coûts et cherchera à faire des économies 
en délocalisant ou en imposant des baisses de prix aux prestataires" (30% à 40% ces quatre 
dernières années, ndlr). 

Une solution pourrait être de s'inspirer des Etats-Unis ou de l'Angleterre, où les services 
clients sont accessibles par des numéros gratuits mais facturés en amont dans le prix du 
produit ou de l'abonnement.  


