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PROHL

Par Géraldine Caillet

Esprit

Aprés une école de com-
merce a Paris et un passage par
San Diego State University, aux
Etats-Unis, Philippe Riveron ne
révait que d'une chose: devenir
chef de produits chez un géant
frangais de I'agroalimentaire. Il
comprend d’autant mieux
aujourd'hui pourquoi les jeunes
révent d'intégrer L'Oréal ou
Carrefour et ne songent pas une
seconde aux métiers de la rela-
tion client. Mais son expérience
est 1 pour témoigner que,
méme arrivé dans un secteur
plus par opportunité que par
choix, on peut s’y plaire et y
faire carriére.

Son parcours professionnel
débute en 1997 dans un centre
d'appels de Phone Permanence,
en tant que responsable de pro-
duction. C'est I'occasion d'ac-
quérir une vision opérationnelle
au sein d'un outsourceur multi-
client. Mais aprés un an et demi,
le jeune cadre se voit proposer
un poste chez PPR pour mener
un nouveau projet. L opérateur
télécoms Kertel voit le jour. A
26 ans, Philippe Riveron y crée
de A 2 Z la relation client. Pous-
sée par une croissance forte, la
branche passe de cinq personnes
4 250 salariés répartis sur deux
sites, Amiens et Paris, qu'il doit
gérer. Et déja il est persuadé que
la qualité de la relation client
peut aider a se différencier.
D'ailleurs, il avoue, non sans
fierté, étre 3 l'origine de la créa-

avant- gardlste

:, des le début

de sa carriere, a pressenh les grandes
tendances de la relation client.
Aujourd’hui, c’est I'e-learning

qui le passionne et guide ses pas.

tion de la norme NF Service
Centre de relation client de
I’ Afnor. Dans le domaine straté-
gique, le dirigeant se souvient
aussi avoir été un précurseur:
«J'ai montré au groupe PPR
qu’un centre d'appels pouvait étre
un bras armé commercial.»

En paralléle, 'homme s'investit
dans [’ Association francaise de
la relation client (AFRC) avec
dans I'idée de mettre un terme
3 la mauvaise image des métiers
de la relation client. Plus tard, il
y prendra en charge I'Observa-
toire de la formation avant d'en
devenir vice-président.

Une passion: former

Et puis, en 2001, I'actionnaire
principal de Kertel veut se
désengager. Fort de ses précé-
dentes expériences et souhaitant
créer sa propre société, Philippe
Riveron se pose une question:
«Qu'est-ce qui m'a bloqué en
centres d'appels7» Réponse: les
problémes liés a la formation.
«Ce métier est complexe et requiert
beaucoup de compétences. Pour
Vavoir vécu, c'est une formidable
expérience professionnelle», pré-
cise ce perpétuel optimiste,
Mais cela ne suffit pas, il faut
aussi innover dans ce domaine,
par exemple pour éviter de reti-
rer simultanément dix person-
nes d’un plateau. De ce constat,
nait Tutor Online. L'entreprise,
dont il est I'un des associés, réa-
lise des missions de conseil et se

© Mare Berfrand

penche sur ['univers télécom.
Bénéficiaires, ses activités per-
mettent de financer une phase
de recherche sur les évolutions
de la formation. Et puis, lorsque
I'entreprise prend une voie qui
convient peu 4 ses ambitions,
Philippe Riveron revend ses
parts et crée Learning CRM. De
nombreux clients de Tutor
Online apprécient sa démarche
en faveur de la formation et le
suivent. Au coeur du dispositif,
I’e-learning trouve sa place.
«Notre métier est souvent décrié.
Il faut Uattaquer sous Uangle de
Uhumain avec une volonté busi-
ness», estime-t-il. En 2006, Acti-
call rachéte Learning CRM.
Philippe Riveron prend un nou-

veau cap et sa société devient
un maillon de la chaine des pres-
tations offertes par |'outsour-
ceur. Mais cela n'est pas une
défaite d’autant que, rapide-
ment, confiance et affinités se
créent entre les responsables des
entités. Ensemble, ils construi-
sent leur vision idéale des
métiers de la relation client et
n’oublient pas de faire jouer les
synergies pour développer le
business. En ce qui concerne
I'avenir, le président de Learning
CRM est assez serein. Il garde
une longueur d’avance sur le
marché de I'e-learning en forte
croissance. Et puis, a priori, il n'a
peur ni des challenges, ni des
réorientations. @

TS

Ped LT

Débufe sa carriére dans le milieu des centres d’appels
chez Phone Permanence.

Rejoint le groupe PPR en tant que directeur de la
relation client de Kertel.

Associé au sein de Tutor Online.

Création de Learning CRM.
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Les actualités
OUTSOURCING : Nouveau canal

Acticall s'essaie a la visio
09/01/2008

Dans le cadre de la fermeture des agences situées dans certaines zones rurales peu
fréquentées, France Télécom a décidé d’installer une boutique virtuelle dans les agences
postales voisines, qui se matérialise par une borne de mise en relation audiovisuelle
dotée d’un écran tactile, d’'un scanner, d’'une caméra et d’une imprimante.

Cet outil permet aujourd’hui aux habitants d’Andernos-les-Bains (Gironde) d’accéder aux
services Orange sans avoir a se déplacer en agence. Les usagers peuvent voir leur
conseiller du centre de relation clients Orange comme s'ils se trouvaient face a lui, et
effectuer ainsi les mémes démarches qu’en boutique.

En tant que centre de la relation clients d’'Orange, le site Acticall de Tarbes (Hautes-
Pyrénées) participe en direct a I'expérimentation de la borne visio. Pour l'instant, quatre
téléconseillers se relaient pour répondre aux démarches clients émanant de I'agence
postale du Mauret, station balnéaire des Landes.

Une simple pression suffit a activer la borne, et le conseiller prend automatiquement le
controle pour guider I'usager.

Grace a une visiophonie intégrée, la borne est capable de restituer la présence des
interlocuteurs de maniére réaliste.

Cet outil d'intermédiation utilise le logiciel de visiophonie “e-conf”. Les bornes sont
reliées les unes aux autres grace a une connexion Internet sur mesure.

L'utilisation de ce nouveau canal d’interaction clients a requis une initiation des
formateurs Acticall.

Dix jours aprés l'inauguration du Point Visio Public, les premiers retours sont plutét
positifs. Acticall se prépare néanmoins a une croissance des appels dés l'ouverture de la

pleine saison, qui attire chaque année de nombreux visiteurs dans la région.
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Les actualités
OUTSOURCING : Nouveau canal

Acticall s'essaie a la visio
09/01/2008

Dans le cadre de la fermeture des agences situées dans certaines zones rurales peu
frégquentées, France Télécom a décidé d’installer une boutique virtuelle dans les agences
postales voisines, qui se matérialise par une borne de mise en relation audiovisuelle
dotée d’un écran tactile, d'un scanner, d’'une caméra et d’'une imprimante.

Cet outil permet aujourd’hui aux habitants d’Andernos-les-Bains (Gironde) d'accéder aux
services Orange sans avoir a se déplacer en agence. Les usagers peuvent voir leur
conseiller du centre de relation clients Orange comme s'ils se trouvaient face a lui, et
effectuer ainsi les mémes démarches qu’en boutique.

En tant que centre de la relation clients d’'Orange, le site Acticall de Tarbes (Hautes-
Pyrénées) participe en direct a I'expérimentation de la borne visio. Pour l'instant, quatre
téléconseillers se relaient pour répondre aux démarches clients émanant de I'agence
postale du Mauret, station balnéaire des Landes.

Une simple pression suffit a activer la borne, et le conseiller prend automatiquement le
controle pour guider l'usager.

Grace a une visiophonie intégrée, la borne est capable de restituer la présence des
interlocuteurs de maniére réaliste.

Cet outil d'intermédiation utilise le logiciel de visiophonie “e-conf”. Les bornes sont
reliées les unes aux autres grace a une connexion Internet sur mesure.

L'utilisation de ce nouveau canal d’interaction clients a requis une initiation des
formateurs Acticall.

Dix jours aprés l'inauguration du Point Visio Public, les premiers retours sont plutét
positifs. Acticall se prépare néanmoins a une croissance des appels dés l'ouverture de la

pleine saison, qui attire chaque année de nombreux visiteurs dans la région.
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Relation Client (La neWSletter) N° 197 Site Web : http://www.relationclient.net

ACTICALL expérimente la nouvelle génération des canaux d'interaction clients,

le Point Visio Public d'Orange

Une premiére dans la relation client externalisée. Le site Acticall de Tarbes expérimente un outil de
visiophonie congu par France Telecom, le Point Visio-public, qui permet aux chargés de clientéle de
voir leur interlocuteur et réciproquement.

Dans le cadre de la fermeture des agences situées dans certaines zones
rurales peu fréquentées, France Telecom a décidé d'installer une boutique
virtuelle dans les agences postales voisines, qui se matérialise par une borne
de mise en relation audiovisuelle dotée d'un écran tactile, d'un scanner, d'une
caméra, et d'une imprimante.

Cet outil, totalement novateur, permet aujourd’hui aux habitants d'Andernos-
Les-Bains d'accéder aux services Orange sans avoir a se déplacer en agence.
Les usagers peuvent voir leur conseiller du centre de relation clients Orange
comme s'ils se trouvaient face a lui, et effectuer ainsi les mémes démarches
qu'en boutique sur le périmetre global des services Orange, fixe, mobile,
accés Internet, et service aprés-vente.

Acticall se lance dans la visiophonie

En tant que centre de la relation clients d'Orange, le site Acticall de Tarbes
participe en direct a I'expérimentation de la borne visio. Pour l'instant, quatre
Télé-conseillers se relaient pour répondre aux démarches clients émanant de
I'agence postale du Mauret, station balnéaire des Landes.

Trés simple d'utilisation, le Point Visio Public est un outil efficace, accessible a tous. Une simple pression suffit a
activer la borne et le conseiller prend automatiquement le contrdle pour guider I'usager.

Grace a une visiophonie intégrée, la borne est capable de restituer la présence des interlocuteurs de maniére
trés réaliste, avec une grande qualité d'image et de son.

Cet outil d'intermédiation utilise le logiciel de visiophonie « e-conf » particulierement efficace et reconnu pour sa
qualité d'image et de son numérique. Les bornes sont ainsi reliées les unes aux autres grace a une connexion
Internet sur-mesure.

Si elle n'a pas nécessité d'installation technique complexe, I'utilisation de ce nouveau canal d'interaction clients a
requis une initiation des formateurs Acticall.

Dix jours aprés ['inauguration du Point Visio Public, les premiers retours sont plutdt positifs. Acticall se prépare
néanmoins a une croissance des appels des I'ouverture de la pleine saison, qui attire chaque année de nombreux
visiteurs dans la région.

Une référence européenne de la technologie moderne

Le Point Visio Public a regu le premier prix des « Broadband Award 2007 » de la Commission Européenne, qui
récompense les initiatives illustrant I'Europe numérique de demain et les technologies pouvant constituer un
puissant moteur de désenclavement et de développement économique et social.

Sur les 163 projets soumis au jury, le point Visio Public est lauréat ler Prix de la direction générale de la
modernisation de I'Etat Catégorie « faciliter les démarches administratives ».

Acticall fait ainsi parti des précurseurs de la relation client en visiophonie. L'objectif a moyen et long terme reste
la généralisation du processus et le déploiement, d'ici 2008, de 90 bornes supplémentaires.

Mercredi 09 Janvier 2008
Acticall
Lu 277 fois
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convergence & relation client

Jeudi 10 janvier 2008

Acticall expérimente la relation client en visiophonie

Dans le cadre de la fermeture des agences situées dans certaines zones rurales peu
fréquentées, France Telecom a décidé d’installer une boutique virtuelle dans les agences
postales voisines, qui se matérialise par une borne de mise en relation audiovisuelle dotée
d’un  écran tactile, d’un scanner, d’une caméra, et d’une imprimante.
Cet outil permet aujourd’hui aux habitants d’Andernos-Les-Bains d’accéder aux services
Orange sans avoir a se déplacer en agence. Les usagers peuvent voir leur conseiller du centre
de relation clients Orange comme s’ils se trouvaient face a lui, et effectuer ainsi les mémes
démarches qu’en boutique sur le périmétre global des services Orange, fixe, mobile, acces
Internet, et service aprés-vente.

En tant que centre de la relation clients d’Orange, le site Acticall de Tarbes participe en direct
a ’expérimentation de la borne visio. Pour I’instant, quatre T¢l¢-conseillers se relaient pour
répondre aux démarches clients émanant de 1’agence postale du Mauret, station balnéaire des
Landes.

Tres simple d’utilisation, le Point Visio Public est accessible a tous. Une simple pression
suffit a activer la borne et le conseiller prend automatiquement le contrdle pour guider
I’'usager. Cet outil d’intermédiation utilise le logiciel de visiophonie « e-conf ». Les bornes
sont ainsi reliées les unes aux autres grace a une connexion Internet sur-mesure.

Si elle n’a pas nécessité d’installation technique complexe, ’utilisation de ce nouveau canal
d’interaction clients a requis une initiation des formateurs Acticall. Dix jours apres
I’inauguration du Point Visio Public, les premiers retours sont plutot positifs. Acticall se
prépare néanmoins a une croissance des appels dés I’ouverture de la pleine saison, qui attire
chaque année de nombreux visiteurs dans la région.

Le Point Visio Public a regu le premier prix des « Broadband Award 2007 » de la
Commission Européenne, qui récompense les initiatives illustrant I’Europe numérique de
demain et les technologies pouvant constituer un puissant moteur de désenclavement et de
développement économique et social. Sur les 163 projets soumis au jury, le point Visio Public
est lauréat ler Prix de la direction générale de la modernisation de I’Etat Catégorie « faciliter
les démarches administratives ».

L’objectif a moyen et long terme reste la généralisation du processus et le déploiement, d’ici
2008, de 90 bornes supplémentaires.
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Site web : http://a-distance.blogspot.com/

L'actualité économique, technologique et sociale des centres de
contacts

Acticall expérimente la visiophonie pour Orange

Vous aviez la voix, Acticall et son client Orange vous offrent l'image !
Pour pallier a la fermeture de ses agences situées en milieu rural, Orange
expérimente la mise en place de bornes audiovisuelles dans les agences postales. Ces
boutiques virtuelles, équipées d'un écran tactile, d'un scanner, d'une caméra et d'une
imprimante, permettent aux usagers de voir leur conseiller de centre de relation
clients Orange comme s'ils se trouvaient face a lui.
C'est le site Acticall de Tarbes qui a été choisi pour participer a I'expérimentation avec
4 téléconseillers formés pour répondre aux utilisateurs de la borne visio. Outre le
réalisme de 1'image et du son, le téléconseiller peut prendre le controle,a distance, de
la borne pour guider l'usager.

Orange envisage l'installation de 90 bornes au cours de 1'année 2008.
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convergence & relation client

Thibault Constans rejoint Acticall

L’outsourcer a nommé son nouveau directeur du site de Nancy. A 37 ans, Thibault Constans a
occupé différents postes de direction dans la gestion opérationnelle de centres de contacts
client et de sociétés de nouvelles technologies.

Apres avoir évolué du poste de Directeur de Clientele a celui de Directeur Général et membre
du Directoire du groupe Internet Telecom, Thibault Constans a intégré SFR Service Client. Il
a assumé dans un premier temps le role de Responsable des Relations Distribution de
Gentilly, puis celui de Directeur de Production Relation Clientele de Poitiers, pour finalement
rejoindre la Direction Programme Transverse & Pilotage en tant que Directeur de programme.
Aujourd’hui, Thibault Constans assure la direction opérationnelle du site de Nancy, un centre
de relation client de 230 positions.
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Thibault Constans passe chez ACTICALL

Le groupe Acticall, spécialiste et acteur majeur de la relation client & distance
dans des environnements BtoC et BtoB, a nommé le nouveau directeur du site de
Nancy, en la personne de Thibault Constans. A 37 ans, Thibault Constans a
occupé différents postes de direction dans la gestion opérationnelle de centres de
contact client et de sociétés de nouvelles technologies.

Apres avoir évolué du poste de Directeur de Clientele a celui de Directeur Général
et membre du Directoire du groupe INTERNET TELECOM, Thibault Constans a
intégré SFR Service Client. Il a assumé dans un premier temps le role de
Responsable des Relations Distribution de Gentilly, puis celui de Directeur de
Production Relation Clientéle de Poitiers, pour finalement rejoindre la Direction
Programme Transverse & Pilotage en tant que Directeur de programme.
Aujourd’hui, Thibault Constans assure la direction opérationnelle du site de
Nancy, un centre de relation client ACTICALL de 230 positions.

Droits de reproduction et de diffusion réservés © Copyright 1998 PUBLI-NEWS
Licence
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W Les mouvements de larubrique 'OUTSOURCING' par date

OUTSOURCING

Gilbert Wattel nommé directeur du site de Villeneuve-d'Ascq d'Acticall
17/01/2008
Gilbert Wattel, 45 ans, rejoint Acticall au poste de directeur du centre de relation client de Villeneuve-

d'Ascq. Précédemment directeur des opérations services clients de Finaref (groupe Crédit Agricole),
oul il assumait diverses responsabilités, notamment en matiére de développement et de management u n o u vea u
des comptes clients, il a également travaillé auparavant comme chef de division relation clientéle

chez Quelle. p o u r
, Les mouvements par date prospec ter !

> Retour en haut de page

Rémunérations

u COMPAREZ
votre salaire

[ ANALYSEZ ~BSERVATOK.
unefonction  ™E§ SALADRES

RELATION CLIENT MAGAZINE

n°72 - Déc. - Janv 2008

Vingt ans aprés le best- 1 Relatfon :
seller Service compris, Ralph 1 Cl Bn' y
Hababou jette un nouveau
regard critique sur son
domaine de prédilection avec
Service gagnant. Et constate
un décalage criant entre
discours et réalité, face a un
client qui a pris le pouvoir.

Lire l'article
Les articles en ligne m{ Voirle
Découvrir le magazine Yl SOMIMaire

Editialis Nous contacter Informations Iégales Partenaires Conditions générales Plan du site RSS Espace annonceurs

Le site Reumm'mogﬁ est un site Editialis
Les sites Editialis : Tout le marketing | Le site des managers commerciaux | E-commerce | Décideurs achats

Prestataires relation clients | Recherches les plus fréquentes | Evaluer votre salaire | Formations gestion de la relation clients

Association de la relation client

Retrouvez ci-dessous les pages les plus consultées par les internautes le Jeudi 17 Janvier 2008.

Actualités Archives des magazines Définitions du glossaire Fiches de I'annuaire
= 7up joue EO cache2Dcache = L27automatisation en quEAte = Guide d92entretien = Darty Pro
= Services clients 3A les de reconnaissance = S2EI2EM2E 28systE8me = GN Research France
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une pénurie de mai

P

Team Partners, et Direct Ecureuil) ont accepté de mener une politique concertée pour faire face a I'ind
' qui met en danger leur développement sur notre bassin d'emploi.

Il etait une fois vers I'Ouest...

LEPICENTRE

- 122, rue Michel-Bégon = 41000 Blois = Tél. 02 54 56 87 88 = Fax 02 54 56 87 89

Centre d’'appels,
ne coupez pas !

Mobilisés par la Maison de I'emploi, quatre centres d'appels du Blaisois (Acticall, Atos world line,

www.lepicentre.fr

Page 3
La société "Editions informatiques
comptables”, implantée a Saint-
Quen, s'agrandit et embauche.

Page 5
A Montrichard, Daher va construire
les conteneurs des déchets de

Pages 6 et 7
Dossier “Le Loir-et-Cher, terre
d'accuell des créateurs.”

Page 8
La construction de missiles repart
de plus belle 2 Selles-Saint-Denis.

Page 9
L'association patronale de santé
en milieu de travail (APSMT) a

un ¢ en p

Page 13
Martin Hirsch i Blois est décidé a
bouleverser des régles “immorales”.

Page 15
Les dir des principal
structures de spectacle de la
région se sont retrouvés pour
pril leurs inqui¢tudes face
“au réel désengagement de I'Etat
dans le spectacle vivant."

2008, vne année Fantastique !

P S 5
grands axes rapides de France a étre réalisé.

Langeais, La Loire et des sites classés Natura 2000, le chantier a été |

L'AB5 (Angers-Tours-Vierzon) est aujourd’hui achevée. Cette tr le relie la
facade Atlantique a la région Rhéne-Alpes. fois, son p ge en T ine a
suscité de b lémi Accusé, tour i tour, de poliuer le chiteau de

Le début d'année est traditionnellement I'occasion pour be chef

Ce trongon est sans doute I'un des demniers

> LABS travesse le sud du dépariement de Loiret-Chey (3 sorties Villefrandhe-Romorantin, Sedles-sur-Cher of Saint-Aignan)
La devmidre section Saint-Romain-sur-Cher = Divye o oovert & b ciiadabion ke 18 ddcimboe

P prise de revisiter sa stratégie. Anticiper les menaces, saisir les
opportunités, s'appuyer sur se¢ forces pour minimiser ses falblesses,
analyser sa concumence.., Les axes de réflexions sont nombreus,
tout autant que les oulils ¢t méthodes & disposition. lis réclament un
minimum de recul que la tréve des confiseurs permet parfois. Reste
alors & faire des choix : chaix des orientations, choix des objectifs,
choix des moyens el des ressources... les grandes dédsions se
prennent quelque fois entre deux réveillons |

Pour ceux qul considérent |'économie comme une grande bataille,
toutes les nuances sont envisageables entre ['écale de pensée de
Clausewitz (prussien, 1780-1831) pour qui le sommet de I'art de la
guerre est anéantissement total de 'ennemi et celle de Sun Tzu
(chinois, 476-221 avant JC.) pour qui il s'agil de soumetlre l'adver-
salre sans le combaltre... Alnsl, Il en va de I'entreprise comme tout
ofganisme vivant : il en naft, vit, survit el meurt chague année.

Pour le joumnal V'Epicentre, entreprise indépendante soutenue par
une équipe su , il s'agira d'ent: une cinquitme année
d'existence grice & la fidélité de ses lecleurs el a la confiance de
ses annonceurs. Nous continuerons 4 défendre & travers 'esprit
d'entreprendre, les créateurs de richesses el de solidarités, une
vision positive de I'éconamie et de la soclété en relayant toules les
initiatives prises sur notre département. Line vislon que certains
trauverant utopique. Lavenir nows le dira peut-tre un jour.

Nous vous souhaitons 3 tous une excellente année 2008,

Jrart Remoud, directewr de publication.
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. EVENEMENT
Centre d’'appels, ne coupez pas !

L'anglicisme peut déplaire, mais c’est bien un “Forum on line" qui s'est tenu le 15 novembre
dernier 4 Blois a I'initiative de la Maison de I'emploi de Blois. Lobjectif de ce “Grenelle du
centre d’appels" : résoudre de fortes tensions sur le marché de 'emploi vécues par ces

entreprises. Une pénurie de main d'ceuvre qui pourrait mettre leurs projets de
développement en danger...
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de cette structure issue du

plan de cohésion sociale
activé cet été, le suivi du besoin
des entreprises dans le cadre
d'un lieu de “/'action pour I'em-
ploi", implique de “proposer des
solutions concrétes sur des sec-
teurs en tension afin de ne pas
laisser passer des offres sur le
territoire" tel que nous I'explique
Sylvia Sanchez, directrice de La
Maison de I'emploi. Neuf centres
d'appel se sont implantés depuis
15 ans sur le Blaisois, dévelop-
pant fortement I'emploi tertiaire
dans un domaine “mal maitrisé
en compétences.” En employant
des mots directs, ces entreprises
ont mauvaise réputation.
“L'image des emalois de relation
client reste négative malgré les
évolutions opérées depuis 5 ans
vers des postes & plus grande
valeur ajoutée.” Le centre d'ap-
pel, ou “call center", dans I'ima-
gerie populaire, c'est ce commer-
cial d'au-dela les mers, corvéable
a merci, précaire et payé a coups
de lance-pierres et qui nous exas-
pére le soir & I'heure du repas
pour nous annoncer que nous
sommes les gagnants du gros lot
en échange de la vente plus ou
moins équivoque de telle ou telle
camelote. La plaie !

E n effet, parmi les missions

Mais Sylvia Sanchez est formel-
le."Cette réputation n'a rien &
voir avec I'emploi de téléopéra-
teur aujourd’hui”. Méme si elle
admet que certaines entreprises
ont pu ternir ''mage d'une pro-
fession pourtant promise a un
bel avenir. “La délocalisation
des emplois & faible valeur
ajoutée est un processus désor-
mais achevé." Aujourd’hui de
plus en plus de prestations sont
hautement spécialisées. Les
“hot line" par exemple deman-
dent des techniciens de plus en
plus qualifiés. La dématérialisa-
tion des services d'accueil
implique I'instauration d'une
nouvelle relation clientele “a
distance" qui évolue a la vitesse
du développement des techno-
logies de la communication.

Globalement, on enregistre u e
croissance de 16% de cette acti-
vité en 2006, 67% des centres
envisagent méme une nouvelle
croissance dans les 2 ans. “S'i/
est vrai que les premiéres mis-

sions sont souvent & durée déter-
minée, plus de 80% des postes &
pourvoir débouchent sur un CDI
et jusqu'a 80% des responsables
d'équipe sont issus de la promo-
tion interne. L'objectif est donc
de valoriser ces emplois qui
constituent une part importante
de la dynamique locale."

Il s'agissait également, A travers
ce forum, d'i-former et d'orien-
ter les étudiants en vente, com-
merce et gestion, les demandeurs
d'emploi et les salariés en situa-
tion précaire, afin de régénérer
un vivier de personnes qui s'inté-
resseront 3 ce type d'emploi.

Car la situation est critique. Ce
qui s'est passé, & Blois comme
ailleurs, c'est que ces entreprises
pour trouver de la “parole
d'ceuvre” se sont lancées dans
une compétition ultra-concur-
rentielle qui les a essoufflées. En
bref, elles se sont “piquées” a
tour de bras leurs salariés respec-
tifs au lieu d'argumenter les
qualités de nouvelles personnes
employables, ce qui a eu pour
effet d'appauvrir les ressources
humaines locales. Leur pérennité
méme sur notre bassin d'emploi
était en jeu et elles ont commen-
cé & lancer des SOS afin d'alerter
sur leurs difficultés grandissantes
face au manque de réponse a
leurs besoins de recrutement.

Recherche “parole
d'ceuvre” désespérément...

Mobilisées par la Maison de
I'emploi, 4 entreprises (Acticall,
Atos world line, Team Partners,
et Direct Ecureuil) ont accepté de
mener une politique concertée
pour traiter 3 problémes essen-
tiels. D'abord la mobilisation de
tous ceux qui travaillent dans le
secteur de la formation et de la
reconversion. Ainsi, 50 agents
d'orientation et d'insertion de la
Mission locale, de I'Anpe, de
Prométhée, etc. ont visité ces
entreprises en bénéficiant d'in-
formations trés précises sur les
postes & pourvoir et les compé-
tences demandées. Puis vient le
volet formation. Un module de
448 heures a été construit avec
ces 4 entreprises et I'aide du
conseil régional et de I'lFC Pro.
Il accueille ses 12 premiers
stagiaires le 25 février prochain.

> Pour Sylvia Sanchez, directrice de fa Maison de Femplol du Blaisois, fes qualités du
rétier de téléopérateur sont trés demanddes sur le marché du travail.

D'autres modules suivront pour
la constitution d'un socle com-
mun de compétences (reformu-
lation, expression orale, dextérité
informatique, maitrise logiciel-
le...) Et enfin, troisitme et der-
nier volet, l'information. Le
Forum on line du 14 novembre
était I'une des premiéres applica-
tions concrétes, pour “casser les
préjugés et donner une image
plus vraie de ces nouveaux
métiers." Sylvia Sanchez les
défend. “Ce ne sont pas des
métiers cul-de-sac, mais des
métiers tremplins ouverts aux
bacheliers et Bac +2, mais aussi
a toutes les personnes trés moti-
vées dont les qualités de polites-
se, de ponctualité, de rapidité et
de formulation, entre autres,
sont trés demandées sur le mar-
ché de I'emploi.”

Le forum attendait une centaine
de personnes, il en est venu 250.
Pendant une demi-journée les
entreprises ont présenté leurs
métiers. Puis se sont succédé des
entretiens individuels avec des
candidats. Plus de 111 CV ont
débouché sur 60 embauches
nettes. Difficile d'agir plus concre-
tement.

L'avenir passera par la valorisation
du capital de connaissance acquis
par les salariés actuels. Linstaura-
tion d'un diplome qualifiant et
reconnu, qui pourra étre obtenu
notamment par la validation des
acquis de I'expérience, est en
cours de constitution. Les actions
d'information et de communica-
tion vont se poursuivre. il s'agira
également de convaincre les cing
autres centres d'appel du Blaisois
a rejoindre le mouvement.

D'autres secteurs, sur le territoi-
re, sont en risque de tension par
rapport a leurs besoins de main-
d'ceuvre, notamment dans les
secteurs logistiques, du batiment
et de la cosmétologie-pharma-
cie. Il s'agira également de profi-
ter de I'expérience acquise avec
les difficultés rencontrées par les
centres d'appels. Ici, les sieges
sociaux sont souvent ailleurs.
Des probleémes liés & I'évolution
des salaires, & I'évasion de
la main-d'ceuvre disponibles,
seront & résoudre. La Maison de
I'emploi du Blaisois assume le
développement de cette métho-
de coopérative de travail avec les
entreprises.

Didier Morazin. ®
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Rouen compte revenir
sur le devant de la scene

Dixieme du palmareés, la ville ne ménage pas ses
efforts pour faire venir de nouvelles compétences.

ersonne n’y coupe. Que 1’on vienne en
PTGV ou en voiture par I’autoroute A13, il

faut passer les noiratres fumées des raffi-
neries et des manufactures papetiéres avant de
découvrir Rouen. Ce qui n’empéche pas Diane
Blouin, responsable de la cellule d’accueil des
cadres de’Adear (Agence de développement éco-
nomique de 'agglomération rouennaise) d’as-
sumer ce paysage a la Dickens : « Quand j'orga-
nise des visites en autocar, je demande
systématiquement a faire un tour dans la zone, et
Jelance: “Ici, aumoins, il y a du boulot!” Cela fait

son effet. » 1l est vrai que I'ancienne capitale du
duché de Normandie peut se targuer d’avoir su
préserver une grande partie de ses industries
tout en développant de nouvelles activités. La
modernisation du port autonome de Rouen, pre-
mier en Europe pour les céréales, en est sans
doute I'illustration la plus visible. Le succés des
Armada des bords de Seine, qui ras-
semble chaque année les plus grands
voiliers du monde, a également
montré le potentiel d’attraction dela
ville. Au moins, les questions exis-
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P tentielles ont été passées par-dessus bord. Le
débat entre Normandie normande et Normandie
parisienne est clos. Désormais fédérée en une
communauté d’agglomérations de 45 communes,
Rouen ambitionne de devenir la Lille de la Nor-
mandie, et de s’imposer comme la métropole
internationale du Nord-Ouest.

11 1ui reste encore du chemin a parcourir, sil’on
en croit sa dixiéme place a notre palmarés. Néan-
moins, agglomération peut s’appuyer sur des
fleurons comme la Matmut, Shell, La Chapelle
Darblay, Renault Cléon, Ferrero France, Areva
T & D, etc. Mais aussi sur des étoiles locales
comme les supermarchés Le Mutant ou l'ex
start-up Altitude Telecom. Elle a aussi su faire
venir de nouvelles entreprises, derniérement
Médiamétrie, George V et Acticall. Les raisons
de leur venue ? La qualité de la main-d’ceuvre, la
proximité avec Paris (120 km) et les facilités
offertes par les pouvoirs publics.

Pierre-Yves Courtel, qui a choiside quitter Paris
pour diriger le centre Acticall de Rouen, en

témoigne : « Contrairement a la région pari-
sienne, le personnel rouennais considere le travail
en centred’appels comme un métier et non comme
un job. C’est appreciable de nouer des relations sur

laduree n, souligne-t-il. Arrive début 2007 avec sa
femme et ses deux enfants, il a apprécié I'accom-
pagnement offert par 1’ Adear. « Gracea elle, nous

avons trouvé en un mois et demi dans le quartier

du Vallon suisse une maison, avec un carré de

pelouse et un garage. Cela nous change des
65 metres carres parisiens », declare Pierre-Yves
Courtel. Sa famille apprécie d’étre a un jet de
pierre des écoles et du centre-ville et de pouvoir
s’évader a la mer, a une heure de route, le week-

GILTES BOLLE/REA

end. Avecl’afflux de nouveaux cadres, le marché
locatif s’est tendu. « Toutes les familles veulent
habiter sur les plateaux nord de Rouen, @ Bois-
Guillaume ou au Mont-Saint-Aignan, alors que
les plateaux est sont tout aussi agréables, comme
a Bonsecours, Mesnil-Esnard ou Franqueville-
Saint-Pierre », indique Diane Blouin.

Les PME locales incitées
arecruter des cadres

Autre atout pour 'agglomération : les incitations
aurecrutement de cadres dans les PME. Ces der-
niéres peuvent bénéficier d’'une aide du Fonds
régional d’incitation au recrutement de cadres
(Frirc). Ce dispositif, qui consiste en une subven-
tion pouvant aller jusqu’a 50 % du salaire du
cadre recruté sur une durée de deux ans, a
permis ’embauche d’environ 300 cadres depuis
2000. Par exemple, le Comptoir Colonial, PME de
huit personnes spécialisée dans le négoce
d’épices située a Estelles, & une quinzaine de
kilométres de Rouen, a franchi le pas en 2007.
Elle a ainsi recruté un cadre commercial expéri-
menté, agé de 46 ans. Ce dernier, habitant en
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région parisienne, souffrait de plafonner dans
sa carriere, victime selon lui d’une discrimina-
tion sournoise qui frappe les seniors ayant
choisi de rester a un poste opérationnel plutot
que de gravir les échelons. Christophe Darcet,
gérant du Comptoir Colonial, se félicite de cette
intégration. « Nous sommes tous les deux trés
contents. Lui, parce qu’il retrouve des perspec-
tives. Moi, parce que son arrivée a permis d’aug-
menter les ventes de 30 %. » Mais il y a un hic.

Nom, lieu, effectifs locaux Enbref

Prés d'un an aprés ce recrutement, il n’a tou-
jours pasrecu son... fric, pardon son argent. « On
m'adit que les caisses étaient vides, et qu’il fallait
patienter. Pendant ce temps, c’est moi qui trinque.
Heureusement quejentretiens de bonnes relations
avec mon banquier ! », tempéte le patron.
A Rouen comme ailleurs, les petites
entreprises sont rarement les pre-
mieéres servies.

AT

Acticall, Petit-Couronne,
120 salariés,

Le centre d'appels prévoit d'employer a terme 200 & 300 personnes.

Altitude Telecom, Roven,
195 solariés,

Ferrero, Mont-Saint-Aignan,
400 salariés.

Matmut, Rouen,
1 300 salariés.

Port autonome de Rouen,

3000 salariés.

L'opérateur de télécoms annonce B0 recrutements en 2008.

Le fabricant du Nutella est réputé pour sa palitique sociale généreuse, qui
lui o valu le 7 rang ou classement des - Best Workplaces - de France.

Lo mutuelle d'assurances prépare son déménagement dans un nouveau
sisge de 20 D00 m* pour début 2010.

Chargés d'étude, ingénieurs, statisticiens, hydrologues, commerciaux
sont régulidrement recherchés par le Port.
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