
Lesentreprisesde la relationclient à

distancecherchentdenouveaux
modèles économiques , pourse
développerenFrancesousréserve

d

' uneplusgrandesouplessedans
l

'

organisation dutravail.

Lescentres d

'

appelsontmauvaise
réputationauprèsde l

'

opinion
publique ,

considérantsouventles
conditionsdetravailcomme
particulièrement duresdanscesecteur.
« Danscertainscentres

,

le travailest
perçucommepénibleenraisonde

l

'

organisation et desconditionsde
travail »

,

écrivaiteneffet l

' Institut
nationalde la recherche
scientifique (

1NRS )en2007 . Unepénibilité
liéeprincipalementauxexigences
entermesdeproductivité et de
coûts

,

et quisubsisteencorechez
certainsopérateursen2010 . Mais
d

'

autresontfait le choix d

' améliorer
lesconditionsdetravail

,

notamment pourcequiconcerne l

'

environnementbruyantou l

'

ergonomie . Deseffortsquisontpossibles ,

pourOlivierDuha
,

cofondateuret

coprésidentdeWebhelp , parceque
«

l

'

offshore [

lescentres d

'

appels
situés à l

'

étranger ,

NDLR
]

accroît l

'

offreenFrance »

. Il expliquequeles
activitéspratiquées à l

'

étrangerqui ,

selonlui
,

nepourraientpasêtre
pratiquéesdansnotrepays ,

dégagentdesbénéficesquipermettent
de s' extrairedescontraintesliés

auxréglementationsdutravail
françaises.

Unétatdeslieuxqui n' estpas
partagéparcertainesorganisations
syndicales , quidénoncent le

surcroîtdetravailliéauxsuppressions
deposteenFrance

,

et rappellent
quelespressionsexercéesparles
donneurs d

' ordreentermesde
rentabilitéserépercutentsurles
téléopérateurs . Surcedernierpoint. ,

les
dirigeantsdescentres d

'

appelsne
sontpasloindedonnerraisonaux
syndicats ,

et sedésolentde
constaterquelespouvoirspublics n' ont
pasbienpris la mesuredeceque
signifiaient d

'

être « donneur d

'

ordre »
.
Enclair

, opérateurs
téléphoniques , banques ,

servicespublics ,

Lesopérateursfrançaistententdevaloriserunmétier
pourlequel ils demandentaussiplusdeflexibilité

etc . loin d

'

êtreclientsdescentres
d

'

appelssontceuxquiimposent
leursconditions

,

visant le plus
souvent à réduireleursproprescoûts

,

à

cesentreprisesprestatairesde
service.

Letravail à domicileprivilégié
Certainsspécialistesde la relation
client

,

commeEasycare ,

tententde
contournercesdifficultésen
privilégiant le travail à domicile

,

ou «

homeshoring »

,

rendupossiblegrâce
auxoutils informatiques . Lasociété

y

voit « ungainpartagéaussibien
par le donneur d

'

ordresquepar le

salarié. Lepremier, quiéconomise
lesfraisdestructure

, bénéficie d

' un
servicepluséconomique et plusfiexi-

Lesentreprisesfrançaises
decentres d

'

appels
Chiffre d

'

affaires
,

enmilliards d

'

euros

"

A l

'

étranger
"

EnFrance 1,84
1 ,60

le

1 ,39 +

20 ,4%% "

16 ,1%%

83 ,9%% 79 ,6%%80 ,8%%

idé
/ Source : donnéesde l

' étudeSP2C - BearingPoint / Photo : RÉA

ble . Lesecondgagneenconfortde
vie et enpouvoir d

'achat »

Contrairement à Bercy?qui
estime le nombre d

'

emplois français
danslescentres d

'

appels à 150.000
,

sansréelleévolutiondepuis2004
,

lesentreprisesde la filière
considèrentqu'ellesreprésentententre
280.000 et 300.000emplois ,

dont
85%%desalariéssituésenFrance.
Selon le SP2C

( Syndicat
professionneldescentresdecontact

)
,

la part
de la populationactivetravaillant
dansdescentres d

'

appelsestde
0 ,76%%enFrancecontre21%%

auRoyaume-Uni . Unesituationqui
tiendraitau « manquede
compétitivité de la Francedanscedomaine ».
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