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=z Acticall va quitter Vineuil pour le parc A 10 a page
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« Le département attire de nouveaux
centres d'appels

« Un recrutement surtout féminin

C'est le plus ancien et le plus important des
centres d'appels en Loir-et-Cher. Né sous
I'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 & Vineuil, 'établissement se prépare a déménager : une
opération complexe car sa principale activité concerne tous les services a distance liés a 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
commercants 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 lumiéres »
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
batiment, livrable au printemps 2009, offrira 2.800 metres 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.

Les réactions des internautes

Soyez le premier a réagir

Réagir a cet article

Vous souhaitez réagir a I'actualité ou a un article de la Nouvelle République... Ecrivez-
nous ! Votre message sera transmis a la rédaction.

En 'envoyant, vous acceptez, sans autre forme d'autorisation, que ce message soit, en
partie ou totalement publié sur www.lanouvellerepublique.fr ou dans I'édition papier de La
Nouvelle République.

Votre pseudo sera utilisé sur le net  (vous pouvez inscrire dans cette case vos noms
et prénoms, si vous souhaitez que ceux-ci apparaissent sur notre site). En cas de
publication dans I'édition papier, vos nom, prénom et commune de résidence
seront indiqués . Sivous ne le souhaitez pas, merci de le signaler, seuls vos initiales,
votre commune et/ou votre département seront indiqués.

Votre réaction

Message * :

Vos coordonnées :

SN —

I
[
Prénom * :[ ]
Code postal * :}

| Ville *: ] ]

Téléphone * :
(*) : champs obligatoires - Votre email ne sera pas diffusé sur le site

E nvoyel

La Nouvelle République ne publiera pas les messages a caractére insultant,

raciste, pornographique ou diffamatoire, ainsi que les messages anonymes.
Informatique et liberté : en application de l'article L27 de la loi du 6 janvier 1978, les
informations demandées sur ce service sont indispensables au traitement de votre participation.
Vous avez un droit d'accés et de rectification aux informations vous concernant. Pour I'exercer,
envoyez un courrier 8 NR Multimédia — 232, avenue de Grammont - BP 51225 — 37012 Tours
cedex 1. Vous pouvez étre amenés a recevoir par notre intermédiaire d'autres offres
commerciales.

Si vous ne le souhaitez pas, il vous suffit de cocher la case ci-contre : g
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Acticall va quitter Vineuil pour le parc A 10

C'est le plus ancien et le plus important des esntfappels en Loir-et-Cher.éMous
I'enseigne du groupe de services informatiquesoSligans les adéas soixantadix
(aujourd'hui Atos) repris ensuite par Vitalicom,s# trouve ésormais inégré au group
Acticall (neuf unies en France). Toujours impl&nsur son site origingl Vineuil,
I'établissement se @pare a déménager : une a@ation complexe car sa principale acgé
concerne tous les servicadistance ks ala possession d'une carte bancairéclatation:
de pertes, mise en opposition, demandes de reeseégs, de renouvellement, et a
demandes d'autorisatiémises par les commgmts pour épassement de plafo
autori®. Cette prestation est aséeir24 heures sur 24 et sept jours sur sept. « C
trente ans, nous n'avons jaméiEnt les luméres » ésume Olivier Prince, directe
mongtique. Acticall Vineuil assurégalement le service clients d'un grandérageur d
téléphonie mobile (gestion des abonnements, changerdenfsrfaits, éclamations etc.
Les futurs locaux vont &lifier sur le parc A 10 (dans le secteur de la golique). Le
batiment, livrable au printemps 2009, offrira 2.806tras carés de planchers sur de
niveaux, pouvant accueillir dans de meilleures @@ les 360 salads. « L'endroit sel
plus facilement accessible pour nos clients dontclstres de dtision se trouvent ¢
région parisienne, souligne Olivier Prince.
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Un employé du centre d'appel Acticall, le 22 a2608 a Paris

Les centres d'appels francais lancent un
SOS pour peser face a leurs gros clients

Il'y a2 heures

PARIS (AFP) — Les sociétés de centres d'appekjmant en position de faiblesse face aux
entreprises qui les sollicitent, demandent a Bdecles aider a rééquilibrer leurs relations, un
reméde nécessaire selon elles pour réformer uawsestius-représenté en France et tendu
socialement.

"On compte un million de chargés de clientele ean@e-Bretagne alors qu'en France, a
population égale, il y en a seulement 210.000"psel_aurent Uberti, président du Syndicat
des professionnels des centres de contact (SP2C).

Le syndicat regroupe la quasi-totalité des certi@spels externes, qui représentent eux
méme un quart du secteur.

Recu a I'Elysée en juillet dernier, le SP2C a sewamik pouvoirs publics les mesures qu'il
préconise pour soutenir le développement des ced@mppels en France, avec le potentiel,
selon lui, de créer 450.000 emplois.

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

Neuf mois plus tard, le syndicat se tourne vercgaeclamant une table ronde pour faire
adopter cette charte par les donneurs d'ordredaCtérpar I'AFP, Bercy n'a pas souhaité
s'exprimer.

Le SP2C souligne le "rapport asymétrique" qu'itetignt avec ses clients. "Nous sommes
des PME, ce sont de grands groupes!”, insiste MrtiJb

Le chiffre d'affaires des centres d'appels extenplesieurs centaines de sociétés en France, a
atteint 1,3 milliard d'euros en 2007, pour une fiéadl'environ 50 millions, loin de ceux de
France Télécom (6,3 milliards) ou Danone (4,8 @anidls).



Difficile alors de faire le poids dans les négdoias quand les donneurs d'ordre demandent
des prix toujours plus bas, les amenant a affiothermarge opérationnelle de seulement 2%
(4% avec l'international). Depuis 2002, 15 des iZ5rpers prestataires ont disparu, sous
I'effet de la concentration.

"On ne les appelle pas +donneurs d'ordres+ pouit, seuligne Eric Dadian, président de
I'Association francaise de la relation client: Smat eux qui fixent les regles, les délais, les
prix. Et les prestataires subissent".

Dans la charte prénée par le SP2C, figurent I'aleétencheres inversées, qui forcent les
centres d'appels a proposer les prix les plus baséire sélectionnés, et I'amélioration des
conditions de fin de contrat, aujourd'hui trop htes.

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

Ces revendications font écho aux tensions socthle®cteur. Salaires, conditions de travaiil,
stress, précarité: les manifestations d'employé&edtres d'appels se sont multipliées ces
derniers mois.

"Nous reconnaissons que, bien évidemment, les&sllae sont pas suffisamment payés, mais
nous n'avons pas de marge de manoeuvre", assibadvan, regrettant que peu de donneurs
d'ordres aient adhéré a leur "label social" cré2aab.

Selon lui, "toute la chaine" est concernée: "sidesommateur ne veut pas payer pour le
service clients, le donneur d'ordres le prendrassrcolts et cherchera a faire des économies
en délocalisant ou en imposant des baisses daxiprestataires" (30% a 40% ces quatre
dernieres années, ndlr).

Une solution pourrait étre de s'inspirer des Btais ou de I'Angleterre, ou les services
clients sont accessibles par des numeéros grataits facturés en amont dans le prix du
produit ou de I'abonnement.



