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Un label

gualité pour les clients
accueil en entreprise connait une  disant, Un moing disant que clients et prestatai-
’ crise de maturité, Le secteur esl orga-  res, unanimes, souhaitent combattre & Favan- P.44
nise, strucluré ; prestataives et clients  tage de la qualitd, Une qualité que d'aucuns
sont devenus experts, Ja sous traitance  voudraient tronquer. Heureusement, ils ne sont CHS concret
gest penéralisée,,. Tout semble aller  pas légion. Les acteurs interroges dans ce dos- Quand I suivi
pour le miewx dans le meilleur des  sier sont convaineus que la qualité triomphera ; ne suit pas
mondes. Tout ou presque. Le tevers de cette  cecl rlest guune question de temps.. el de
séduisante médaille porte un nom @ le moins convictions. | P.46
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Quel scénario ? Quel casting ?

Professionnalisation des protagonistes, diversification des services, conceniration des acteurs sont
autant d'indices conduisant 4 élablir I'entrée du marché de Faccueil en entreprise dans sa phase adulte.

orment cargclériser le marehdé

de Taccueil en cntreprise en

ooy ¢ Les principauy acteurs du

marche sent unanimes @ ce lren-

tepaire rest plus un jeune pre-

mier ; il affiche les signes dune
bl fvidente, Rémy Colmant, direc-
teur général adjoint de CO Team Aurore le
confivime o« le marche esd & matunts oar
maforité des entreprises ont choist lexternall-
sabion » Un marché 3 limage de ses
clients ¢« les chente wont plus besotn die
compaingus » précise Dominique Théve-
neau, président-directeur général dASC
Fn effet, les entreprises ont compris ingé-
rét de faire appel & des professionnels de
laceuedl enentreprize. Aujourd i, lexter-
malisation de Taccueil s'étend également
aug entreprises de taille moyenne qui se
recentrent elles ausst sur leur coewr de
meétier. Ainsi, le marché ne progresse plus,
o Irés lentement chez les prands comp.
bes o de fait, « nows progressons davaniage
par o« necrophagie » en roupdrint des
contrals chez wos confréres que pir la crols
sance du marchi luii-mime », remarque
Patrick Thélot, président de Mhone Régia.
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Autre stgne de maturité : la professionna.
lisation, Li encore, ce cohstal concerne
ot a la fois le marche et ses clients ains:
que le souligne Laure Mauchrétien, prési-
dent de LMCE ;& wous travmllons au-
Jowrd'hul avec un client expert, de plus e
plus précis dans ses cabiers des charges »,
Une expertise acorue par dix ans d'expe-
rience partagée de externalization.

En face, le marché s'est struciurd, renfor-
cant la tendance & Pexlernalisation

< Lupplication de wotre copvention collactive,
fn crdintion d'wne norme AFNCOR, Féuolution
des exipences des clients concenlee naturedly-
tent le marche vers les aoteurs .l.pe:'r;irz.!fsrfy 5,
constate Sephie Pecriauy, président-direcs
teur général de City One,

Dans les entreprises clientes, le vdle de
la lenction achat se renforce ; Macheteur
intervient de plus en plus souvent
aupres du DMrecteur et Responsable de
Services Generaux dans la népociation
pecc e prestataire « Accuell », Or cette
orientation #'inscrit parfois en contra-
diction avec la damarche du Directeur el
Responsable des Services Généraux qui
exprime une allente guslitd de plus en

plus renforcée face & un acheteur adeple
i o cost killlng ». w0 Beauwcoup de ey ache-
tenrs gt opdrationnely trovailent main dans
for vaain o Diew merct | e, se Elicite Laure
Mauchrétien.

Concentration et spécialisation

Comine tout marché en phase de matu.
rite, laccueil en enlreprise voil émerger
les premiers signes de futures concen-
trations. Les prémices d'une tendance
qui devrait se confirmer sur les deux i
frois prochaines années, Svlvie Partier,
directeur commercial de Telécom As-
sistance, va plus loin @« on aasiste offecti-
vemert @ wne concenbration du marche e,
par L widme, s une segmendaiion du mar-
el il i faire, o seralt en prenamt o« le
métier d'origine » des actesrs du marchs
mebers deccue!, dedfnemenbiel, séowritd,
FHELEOEEE, HalatE RARCE [e:chnfquv, rEstL-
ration,, = Des acteurs émergents qui
confortent leur pesition, ainsl que le
souligne Sophie Pécriaus @« es goleurs
du netlopnge el principalement de ln sicn-
vitd dladgnt A présents sur le marchd de
Pocowell o dravers de certaines de leurs
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Sitiates, Hs onl des difficultés d s position-  acteurs nnouants de prendre une place pari-
ner parmi les lenders de la profession et culifre en s spécialisant sur dis prestations
souffrent de Viveage lide d leur mitier dlovi- telles que le conserl amont, Tapproche wlohale
gine, Lewr nowvelle stratégie dacguisition  de Pacouell télephanique dans lentrepeise
d'actenrs majeers de la profession Accuell  ineluant le traliement des nirmeros cliewts, (os
lewr peremetivi, 3'ils en conservent lo cullure hotlings... ». Une opportunite principale-
el le savolr faire, de devenir de sériesx  ment constatie dans les PME ol le diree-
confrires s teur commercial {ou marketing) v se
Patrick Thélot rest pas inguiel quant au tourner vers le Direcieur ef Responsable
devenir des prestataires spécislisés dans  des Services Généraux afin de metire en
Paccueil = « les prestataires spécialisés  place les solutions lui permetiint d'opli-
comme nows, sauront se difendre contre lar- miser la gestion de ses appels.

Fivde de grosses socidtés de propreté ¢ de sécu- Une aulre voie consisie 4 développer
FiLé, s savent dvoluer en proposant & lewr  une offre specifique répondant aux
tour des prestations complémentaires & lwe- altentes particulieres dun marche de
cueil pour présenter pne offre plobale » miche. Apnés de |1 Bourdennaye, presi-

affirme-t-l, dent de TACE. privilégie cette appro-
. che 1« Nows avons développd un seuoir.
Une place particuliere Jadre particulier rédpondant aux exigenes

Le phinomene de concentration est done  des endrepises of pilministeations classées
acoueilli de manidre positive de la part des  « confidentielles défense » », Un secteur
principaux acteurs du marché, voire ol les hétesses doivent faire maonlre
méme plébiscité, ainsi que le confirme  d'un passé exemplaire el possider dles
Dominique  Théveneau pour qui la gualités de riguear, de ponctualite hors
concentration « offre la possibilitd & des  du commun {ef. © encuidré). B

Accueillir c’est notre métier |

Depuis 17 ans, nous assurons avec prestige
el professionnalisme la gestion fotale de

voire accueil.

= Conseil en organisation
s Accluell des visitaurs
o Aceleil standard

« Accuell événementisl

Hatesses exparmentées, rgoureusement sélectionnées, formées el encadress. Ces
remplacements dans les melleurs détalls. Des contrdles aualité permonsnts

Organisation cerifiés 150 9002 depuis aodl 1998, SFAr™
hatessas o g
CICOMS o ? ’ o A
= ok Fiong 86 bils, rue Amalot - 75011 Parls - Tél ; 01.49.25.14.14 - Fax : 01.49.29.15.15 - wwwhigdp.com - infoBhgdp.com A
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Un accuell ou des accu

Accueil physique, accueil téléphonique et accueil événementiel, emplacement géo-
graphique distinct, diversification des services... sont autant d’éléments qui contri-
buent a se poser la question suivante : existe-t-il un accueil ou des accueils ?
Lavenir sera-t-il 3 une offre globalisée ou hyper segmentée ?

lapparail que la distinction entre accueil télépho-
nigue, accueil physique el acouell événementiel
tende 4 2o dissiper du fait de la polyvalence des
hatesses, Toutefois, lavenir réside-t-d] dans une
offre globale ou, 4 lopposé, verra-t-il s'affirmer
une hyvperspicialisation des prestataires ?
Patrick Thélot répond : « fa ne crois pas, o terme, & Uy-
persnécialisation des prestalaires mats 8 lo maitrise de
gealre ou cing meéliers car nos clients veulent réduire le
aombra de leurs mterlocudeunrs £ oblenir des eéductions de
prix en wdualisant les senddces » Faut-il distinguer Fac-
cueil téléphonique de Yaccueil physique 2
s Je beouve péductenr de spécinliser 4 ce point les fonctions
aceieil, Ma conviction st gue Tacoueil, gu'il solt physigue
o par tléphone, est toufouwry de Paccwell » affirme
Laure Mauchrétien, Un sentiment partagé par les dif:
ffrents actenrs de la profession. « Dews tendances s'ob-
servent  ipperspécialisation des hitesses o polyeedence des
hitesses », précise Sylvie Portier,
Lenpgtermps, Taccueil téléphonique, de par la com.
plexité des outils utilisés, imposait un personnel par- o
teulier, Or la téléphonie est devenue trés simple -
d'utilisation et les prestataires tégrent une torma.  Us sosvsew vers @ Cacoveld dafnementivl

Sociétés spécialisées dans les standards d’accueil déportés

Hombre Localisation Hombre CA
Socigté i opérateurs des standards accueils gérés e I'activité Dt activits
AErEYS 14 France Province 4{]|j LMe 1934
Allo Phone Communization i IDF 150 0,4 8E 1995
IService Apcom)
Lity One 15 Paris, IDF, 1 2HE 1999
Marseillz, Rennes,
Bruelles, Hanles
Groups H20 340 Fariz BP 18 MG 1987
LMCE - Paris RP - - A3
Fhana Regie A Pariz, Glichy, 1] 1ANE 203
Cachan, Choisy la Roi
Thedem 4l Lo Bl IME 1585

Sowrces fezep Infe, & partic de deandes Uansmizes par les socidlés ayant accepld o cammuniquer,
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eils ?

tion des hitesses ; il mexiste done plus dempéche.
rnent sur le plan technigue.

Mais cette différenciation pourrait zller encore plus
loin el « pewt aussi Sappligueer & Pacoueid physigee 1 on
rirariee o gffet gl sein de ce métier, plusieurs types
dmerwed! pewvent se difffrencier et correspondant alors 4
des profils hien diffédrents facceell VIP, gocuell prisidence,
acciedl de direction, geeweil géndral, ) » comme nous le
rappelle Sophie Pécriau,

Deux cas de figure

1l convient avant tout de ne pas avoir d'a prior ; le
prestataive joue un réle important de conseil s le
trpe d'accued] & metire en place eu égard aux attentes
du client el aux contraintes de volume, de Jocalisation
et afin d'objectiver ses choix, En effet, trés souvent,
les dewx fonctions sont izolées du fait du velume d'ap-
pels et de la nuisance sonore qui en résulte, Sephie
Pécriaux considire quil existe deus cas de hgare :

B Les sites trés importants ol les Hux, les missions et

les attentes de nes clients imposent une différencia.
tion entre [aceueil physique et Tacenedl @léphoniue ;
les outils, les process, Ie langage, les attentes, les pro-
fils, les formations dispensées sont alors propres 3
chacun des métiers,

* Les entreprises plus petites @ laccueil physique e
laccuell téléphenique peuvent étre pérds par des
hétesses palyvalentes qui maitrisent les dews actvizes
et qui ont un rile plus alobal,

Polvvalence qui leur permel d'accroitre leur connais-
sance de l'entreprise, de s'imprégner de Factivité et de
créer un relationnel plus fort avec les salariés. O, 1z
connaissance de lentreprize constitue lun des pivols
de la qualité de la prestation,

Lavenir laisse donc présager la coexgistence d'acteurs
possédant chacun sz spécialité. Sylvie Porter le
confirme : « Uémergence des multifacilitzurs proposint
une offre globale ne doit pas « gommer » les différents
widtiers, les spéclalisations des intervenands = Un senti-
ment partagd par Sophie Pécriaux © « Nows pensors

L




H DOSSIER

Le top 15 de l'accueil

Glassameant

=

13

ToTAL

Sanrze SR

Saridté

PHOME REGIE

PEMELDPE

SEGA

TELECOM ASSISTANCE

LMGCE

b5 CERITER
CITY DKE

CHARLESTCM

FLARENCE DORE

GHARLEEN

HOTESSES BIRGIES

AMBASEY

HETESSES

ET GROOMS DE PARIS

WARIANNE
INTERHATIONAL

PROFIL

ARSEG INFO S N®146 f MARS 2005

Chifire d'affaires
Tatal 2004

431113500 €

53 000 000,00 =

L8 a1 D006 &
L7718 50000 &

LG 260 000.00 =

106 000,00 &
L8 850 000.00 €

L& A0G Q00,00 &

G ENANN0E

2893 000,00 &

L 250 000,00 €

1 348 342,00 =

I011 444 B8 &

B3 0G0.00 €

3300 060,00

4245891480 €

Date da clature

31-mars-i4

al-déc-0d

30-jun-04

Fleder-

A1 -dén-d

3L-ues-04

31-dde-nd

H-déc-04

H-éc-Gd

Retivités
Répartition e % du chiffre o*affaires

Aol en enlreprss - 80%
Saft N 1%

Aecueil en entreprise : 64%
fizcusl fvenemants ; 5%
Animation commerciale : 24 5%
Merchandising - 1,5%

fecual en entreprise « 100%

Al enentreprise  8%.30 %

Acooa Gvénements ;18 %

fatres (Help Desk, Call Center] : 8 86%

Aceuzil en patreprise ; 90%
fccuail Bvengments o 7%
fenmakian commerziale : 3%

Acoueil en animprize s 100%
neeuail en anirepnise  47%
fcouall Everpments : 12%
fmmatian commersiae - [4.5%
Aures ; 20.5%

Arcuei! g entrapnise - b
Accuei! dvénaments - 33%
Animation conimenciale : F1%

Arcoeil an entraprise - 5%
Arcuel avbnaments : 52%

Beoueil en entreprisea « 5%
Beeoel dvdnemants B

Aocueil en entreprose : B0%
Apceell dvénemants : A0

Accugil en enlreprise : 9%
ozl evénements : 5%

Accuail en antreprise ; 33,41%
fecusil Bvénements « 3549%
faimatian commerciale : 5 30%
Gestipn de parkings,
chauifaurs, woituniars . 15 35%

Acoueil g entragrise - 40, 8%
Arcueil fvbnaments - 43.5%
Animation commeraiala : LLER
Spus-traitance : 7 1%

Arcueil an entrapriza ;- 10%
Arcunei! evenaments : 80%
Animation commarcigle s 1%

Chiffre d'affaires

Accueil en entreprise

2004

42 a0 02365 €

33 020.000,00 &

L& 641 C00,00 &
15829 70700 &

14 580 G000 €

9 100 DO0,0G =
885550000 £

5464 G00,00 £

2E0A 15150 E

FEL0850.00€

L 480 00000 &

1 280 024,90 €

115569508 €

EE R RERYIES

BRI RUHERINE S

161 979 991,93 &
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gue Lavenir rdside dans wne aflve globale mais aver the
prise de consclerce de la diffdrenciation enleé ces dens
agtivités, Ley prestataives devrond sevolr sadapler el
recriter des vrife) s professionnel {le) s de lacoueil ou
die stardara

Dans ce sens, certaing prestatzites vonl encore plus
loin dans o polyvalence et proposent une offre de
services diversibée, Ainsi, CC Team Aurore (filiale dv
Dyrapost) propose une offre accueil et traitement du
courricr aver dématérialisation des envols par mail,
Cette offre permet d'eptimizer les charges pour le
travail poste et répond aux exigences dune
PME/PMI dont les équipes d'encadrement, de pluz
en plus nomades, souhaitent disposer dun relais
permanent avec leur bureaw.

Un nouveau venu : I'accueil événementiel

Par ailleurs, los Directeurs et Responsables des Ser-
vices Généraux prennent de plus en plug souvent en
charge laccuel]l évenernenticl, Syivie Porter le rap-
pelle « Certains aupels daffre demandent, et vrad, wie
cotition fuinementiclle, dewaine jusqiialors brds souvent
pérd par dautres services que Tes Services Geéndrau [ser-
wice comimunication, wmaerieting. ). Celle démarche peut
Fepliueer par le souct d'uwe harmonisaiion séouritaire
de toutes s prestations. Mads cette démarche résulle

cusst, tonl simplement de i diversification des sensices
offerts par la plupart des prestataires »,

Séminaives, journies dentreprises, soirées, congres,
réunions importances, assernblée genérale etc. sont
autant de prestations gui intégrent les cahiers des char-
ges des Direclewrs et Responsables des Services
Généraw, Mais comment les aborder * Faut-l les dis-
tinguer des prestations tradifionnelles daccueil # Laure
Mauchrétien apporte une réponse ; « Dévdnementiel, dés
fors qu'il se dérowde sir le site de Ventreprise, osb une cxlen-
siow de la prestation acceell of jo pense que les Directenrs of
Resporsables de Senviess Géndraux dolvent le considérer
somie el Ce dont i a besoln pour son cohier des charges
est fle recenser les besoing sur les boses de Phistorsgue de Cen-
treprise afin d'drluer un wleme alnsl gue les exigences
paricielidres (walfirmes, dednement particulier..) powr
chireiene des prestaions ef les hebitudes culburelles de Uen-
treprise ». Un changerment qui nen serait pas vraiment
un ainsl que le déroentre Patrick Thelot - o«
Lévénpmentiel o towjours &6 associé & lacowedl en entre-
prise, Ce et pes soweean mais la diffirence essentielle
reste Pengngerment gui nows lie avec le persongel, en CDD
poier Tdvinementiel, e CD porer Paccueil =,

En effel, le caractére ponctuel de ces manifestalions
rexclut pas linterventon d'hétes et dhatesses diffe-
rents. Sophie Péorime e confivme @« Ces prestations

L

CHARLESTOWN

N

Savoir Vivre |'Accueil

Accueil en Entreprise
> 8 agences en France
> Plus de 100 sjtes > 300 hotesses en CDI
> 15 000 personnes accueillies chaque jour en France
> Toutes les 5 secondes, une hétesse Charlestown répond a un appel !

wwnwi.charlestown.fr

paris@charlestown.fr > Tel 0140 71 3000

e de France = Mord Est = Duest# Nantes = Owast f Rennes = Sud Ouest > Grand Sud § Marsellle > Grand sud s Cannis > RhGne-Alpes

37
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e F AR =

Cunifarsie foil partie des exigesces dis entegpodses,

T
s distinguent de Pecoueil en enteeprise car elles sont ponc-
tuelles, ne nécessitent pas wne fovpaiion allant cu-dali des
dldknenls i connaflee concernant Udvénement ef lenireprise
lors dévdnements porchiels. Lors de o mise en place de
wros dispostbifs, Vencadrement des hillesses dudnesmentielliy
peut dive assurd par bn responsable des hitesses d'acoueil o

La conciergerie :

mythe ou service en devenir ?

Autre crénean de diversification, le service aux per-
SOTNGS, U conciergerie,

Face aux attentes diversifiées exprimées par leurs
clients, les prestataires estiment quil est judicieux
dassocier des services complémentaives & Taccueil,
En effet, la présence sur site des hatesses favorise le
déploiement de nouveaus services.

Toutefnis, « ces services pauvent §ive proposés par les pres-
tadaires i e condition gu'ils selent assoclés au wmélier de
Paccuet! fexemple © chargds de vopage, help desk, amina-
gewent de Tespace aocusil fambience olfactive, forale et
tisicale pic. p Dans le cox contrivire, les prestatiies ne
paurront plus pritenidre étve de viais professionnels de lac-
cueil, Trop de diversificetion peat wulre d o proffssion »,
soulipne Sophis Pécriaux.

Lun des services le plus tégquemment abordé eat la
caonciergerie, Peu damateurs pour Tinstant pour ce
service de luxe ainsi que le conflicme Rémy Colmant
o f£ pense gue la conciergerie restar marginale car nows
somehtes dans des environnements 4 optimisation de
codils, Aussi, paver des gens pott remplic volee cofre, cola
W parail relativerent pew certadn v Un marche de
niche donc et avant tout desting aux sitges sociaux
des entreprises du CAC ou 4 de prands cabinels
conseil,

Lez acteurs de l'accueil en entreprise proposent cette
prestation qui exige un personnel trés qualifié et spé.
cialisé. Ainsi, LMCB a choisi de répondre & ces
demandes avec un partenaire spécialisé. Maiz la
demande demeure slagnants méme si, comme nous
le rappelle Lavre Manchriétion © « fe trouve brés (ntdres-
sani de crenser une piste qui consiste ¢ adjoindre cetle
activitd cormme ur prolongament de Pacouell. Clest en
ouire trés valorisand powr Phibesse il « rend service » ;
cela pblige @ muliipliar les contects avec lzs habitants du
site. Pur conséguent, o condition que cetle prestation sorl
bien gérde [Cestdedive sans neire d Dn guelité de P
cueil), elle devient gratiftants pour nos colleboratenrs »,
Autre facteur bloquant le développement de la
conciergerie © le cofit. Aujourd'hui encore, ces presta-
tions zont récervies 3 deg profils d'entreprises part-
culiers et les cotits sont élevis, Une solution consistes
rait peut-Gtre & construire une offre en partenarial
aver les comités dentreprises car comme le remar
que Laure Mauchrélien, « jo pense guiarfourd b ton-
tes les pistes de financement ef surtow! dorganisation,
Rt pos dtd envisapdes par nos slienls s

Déporté, centralisé, sous traité...

La diversification se canstate fpalement au niveau de
lemplacement géographique en terme daccueil e
phonique. Déporté, centralisé.... sont autant de ter-




Paccudl, presidne image de lentroprise.

mies pour qualifier une seule et méme prestation.
Dominique Théveneau nous rassure sur ce point -
« ki foit 0 n'y o ogu'une prestation © lorsgue le bafic est
assez impertant, i pewt &re fudicieux de pérer le standard
de manidve contralisde of aeec des oubily semblables 4 cewe
utilizés dans lex centres d'appel », Une tendance qui 'af-
firme, constituant un prolongement logique a lexter-
nalisation dans un contexle oi le colt du mitre carré
conduit 3 optimiser Fespace. Le stimdard centralisé
représente égalemment une garantie dans le cadre de la
gestion des appels sur des créneaux horaives particu-
liers, les débordements dappels ou des activités spi-
cifiques (services clients, hotline.. ), Dans tous les cas,
le client chatsit une externalisation totale ou partielle
de cetle activité,

Les svantages constatés sont multiples @ réactivite,
réduction des colits, compétitivité et Hexibilitd, qua-
TiE de service, expertise, oplimisation du dimension-
nemett,

D point de vue de [a typologie des clients concernés,
celte preslation mest pas réservée auy grandes enlre-
prises. Ce peut élre une solulion idéale pour les PME,
voire les TPE car, comme le tappelle Svlvie Porter,
w Fxternalizer pp sens de tradter en dehors des locons de
Venbreprise, m'est pas uke lendance mals plaidt wn choix
striekiiiiee [ex o séoiriser whavoueil éldphonigue) o un
chiolr dconomique (ex ; iibirer dis w?, des locans) », B

PARTENAIRE DE vOTRE IMaGE

Avec PENELOPE, montrez
le meilleur de vous-méme...

¢ DES HOTESSES
ET HOTES QUALIFIES

® DES PRESTATIONS
PERSONNALISEES

® UNE QUALITE GARANTIE

e LA PROXIMITE
26 cenires apeérationnels

NOUVEAUTES 2005

e Accueil Prestige
e Audit périodique

171 guai de Valmy - 75010 Pars
Tak ;01 42081000 - Fax. 101 42 0560 17
E-mail ; commercial @ penelope fr « Site Internet © waw penelops.fr
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Une activité a haute valeur ajoutee

accueil, premiére image de Fentreprise, Cest vrai | Au standard ou dans le hall, Ihotesse est le pre-
mier interlocuteur du visiteur. Une hétesse qui, pour satisfaire au mieux, doit éire formée, encadrée

Conbpissezvous  heaucoup
de Jeungs femanes frangaises
gui sofent parfailerment bilin-

et rémunérée i sa juste valeur.
gues 7 oo Imterroge Laure
Mauchrétien. Non, més pow.

Trés peu 2ussi qui solent, en

plus, disponibles. cultivées, souianies. « je
stils fatigude de Virage trop sowvent dévalor-
wfe que (e grraind public a de ce metier, d'audar!
gu'aid quokidien, fr constale qee los exigences
dups les vahiers des charges corvespordent 6

ment en rédmon parisienng s, ajoute. Laure
tlanchrétien. Des gualités rares quil est
difficile dattiver et de conserver dans les
méters de Faccueil. Or pour un jeans
dipléme, ['un des intéréts majeurs des pos-
les aceuell est dacquérir une excellente
comnaissance des mécanismoes ol des orpa-
nisations des enlreprises.

Le recruternent reprisente aujourd hui
une démarche difficile, B effet, certains
tromeleurs rhésitent pas 3 pratiquer une
politique de baisse des prix démesurée.
O, pour assurer une prestation de (ua-
lite: la politique des prix casses nest pas
de mise. Constat unanimement partagé et
tormulé par Sylvie Partier : « 1 est wrgend
que les actowrs de oo mdlier se reposent (n
geeesbion Jondamentale de e gualite plutdt
ijre: celle dle (o pard de marche il prix s
Sophie Péoriaux pricize « gl est du res
sort du chef dentreprise deptimiser ou
neiews le dimensionnement wiie d'assurer d
son clien final wne optimisation dis cofdts ».

Maintenir la qualité et respecter la loi
Une apprache en forme de paradoxe en
foard AUX PXIPENCES ACCTUES EXPEmGes [ar
les entreprizes of résultant de la profession-
nzlisation de la profession, Sylvie Portier le
confirtne @« Les entreprises diacoucd onl @
ceuvrer pour wdoriser I forciion acenell, pour
wiettre en awidsnce les exigences de plas en plies
noimbreuses de ce tpoe di poste el og, Lkt e ter
e di reconnansance que de rémindnation. La
nowvelie fdmsiation rdative 4 la formation er
Jeait ane oligation pot toutes les entreprises =,
Un coitl de revient en bausse laissant das
gaing de productivité extrémement faililes
dans un environnement législatit de plus
en plus contraignant. Bt la qualite dans
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tout cela ¥ Certzing, pour « decrocher » un
marché, rexcluent pas de la vendre sur le
papler sans jamais la concrétiser ensuile,
réditisant la prestation & la présence d'hé-
tesses sur e site, Vous aver dit mise 4 dis-
poziton de persennel 2

Les parsonnes interropées dans le cadre de oo
dossier veulent sensibiliser tes Directeurs et
Responsabiles des Services Gondnx sur o
paint car certaing acheteurs sont aujourd hul
confrontés i cete limite qui est Jegale,
Pourtant, une professionnalisation accrue
et une expertise atfirmée font de Taccueil
e prestation 4 haute valear ajoutée § une
valenr ajoutée qui se constate 3 plusicurs
miveaux pour le Divecteur ou Responsable
des Services Géndrax, Une waleur ajoutes
qui ze gitue notarmment dans les presitions
gue fon ne voit pas ; pré-andit, complément
du caliier des charges © remplacements en
caz dabsence ou de maladies ; conceplion
doutils performants el novateurs {ousil de
reporting, de gestion de salle de réunien,
d'édition de badges etc) | appels mystéres et
visites de contrdle ; démarche qualiid., son
autant déléments qui contribuent i mainte-
nir Fadéquation difficile entre les hesaing
des clicnls internes et les abtentes des
clients externes dans be meilleur ratio gua-
it oot et dans la plus stricke lepalite,

Dres prestations invisibles mais indispansa:
hles au mainter de la qualité, B cette qua-
fité a un prix 5 un priz qui regroupe des
prestations dencadrerent; de suivl et de
tormation. « La formation st desene T
wient incontouraable et ndcessaire & I réusste
dde nos prestations, Nows nows devens o 'neoir
i personnel parfadament forme, pour oo

fnire, City G o cuvert un condre de forma-
ton gui disperas conkinuellement des sesiions
spicialisdes et des cowrs dianglais », pricise
Sophie Pécriat, Des formations existantes
chez la pluparl des dcteurs puisque « noke
vielewr ajontée est basde presgue exliatict!
sur les R Toute spcietd gul wa pas une poli-
tiggrae soiele et salarials ambitizuse eol voude 4
Véchee », insiste Patrick Thelot,

0 Team Aurore mael également Taccend
sur les perspectives d'évalution des hates
et hitesses, « Le foib d'¥ire eldgrd
Dypriapost aous permel de proposer whe pa-
letle dargie de métiers ¢ nes collabarniiury
il senshaitent rester duns {e growpe. Au-
Jourid ol i it des cidres s glrent les
sites an sond chargés de Vencadremend sond
fssus die terrain », conlie Rémy Colmant.

Des éléments-clés de réussite

le management des hates et hitesses
constitue Fun des facteurs clés de la qualité
des prestations daccuell, Mais cette Forma-
tien, cette sensibilisation ne deit pas se limi
ter aul quipes mises en place par le presia-
taive, Dans lentreprise, le Directeur vl
Responsalile des Servicas Géntraus devient
un partenaire statégique qui assure Tinter:
[ace entre les équipes daccuell et les person-
nels internes. En effet, ainsi que le déclre
Laure Mauchrétien, « Faceiel, o't laffaie de
tones ¢ i est o essentiel de sensitnliser es salas
rids aux procedures dacousd e relaper Nifor-
mation indispersable ausx ik

Car point de vue dconomique, ékement
clé de réussite consiste & paver le prix
juste une prestation & haute valeur ajoute.
Bémy Colmant ouvre le déluat <« Mun des
principanex enjeex powe le mdbiae di Toce
cueil consiste @ développer de nouvennx
conceple ¢b de nowvelles approcies de ficen
& vidorisar Venvironnement et sortir comple.
temeent dw mitier de pise & disposition de
persannel = Lensemble des intervenants
partagent ce point de vue et Saccordent a
dire que le prix ne devrait pas constiluer
Pélément principal de sélection d'une
prestation « accueil ». La qualilé a un prix
et Sylvic Portier constate « Mmpossibilied
dabterir e prestation globale cw codl du
SMIC hornire wrltiplié par 15 de charges
sogicles o, B
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Un syndicat a
Pimage du marché

Le Syndicat Mational des Prestataires

de Services d'Accuell, d'Animation et de
Promafion, est Mumigue syndicat
professionnet en France [SNPA}
représentant et représentatif de |‘activité
accueil, Apreés douze ans dlexistence, |l
dénombre cinguants adhérents. Sur le
chiffre d'affaires total représentd par le
SMPA, 70 % de "activite annualisée ast
réalize par le sevice d’accusil an
entraprise. Ce syndicat, & 'image du
marché qu’il représente, a durant las cing
dernidres années multiplia ses actions et
adhére depuis 2002 & une canventian
collective, dans lagquelle il est sipnataire
pour la partie patrangle, et donc acteur
permanent dans I'évclution deia
réglomantation sociale. Par le biais de la
convention collective, [e SMPA a ainsi
négacid paur les activités d'accusil
événementisl, Mabtention &un contrat de
travall dit « o'intervantion & ouréeg
délermingg « forme intermedigire ankre
le contrat o'usage &t le contrat &

duré déterminé (CDD) qui permat
d'assouplic las ragles de fonctionnement
en matidre de recanduction =t da
renguvellement, Aujourd'hul, le SMEA
continue de négocier des adaptations
pour tous les métiers qu'il représents

et notamment pour Fanimation
commerciale, 2004 aura &té paur ce
syniicat lannée des grandes avancées,
natamment par la création d'une narme.
élaborée par les professionnels de
laceusil et laurs clients.
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Etre force de proposition

Le Syndicat National des Prestataires de Services d'Accueil, d'Ani-
mation et de Promotion (SNPA) représenté par Laure Mau-
chrétien, sa présidente, se rend & l'évidence : le marché de l'ac-
cueil est entré dans sa phase de maturité. En conséquence, ne
survivront que les professionnels capables de vendre de la presta-

Hon et non un produit.

Arseg Info : Quelle est votre percaption du mar-
ché de Maceueil 7

Latre Marehrdfian : Ma vision personnelle est
que c2 marché continu & croftre, toul en
abordant une phase de maturité, Les signes
dle cette maturité se pergoivent par un début
de concentralion, et wne concurrence gl se
tend notamment sur les prix. Etee mature
Sexprime par la mailrise dun saveir faire
qqui s traduit par une offte de service &labe-
pie sur lexpression de ba qualitd, ebun esprit
de compitition propre & sévéler les meil-
leurs. Le seul effet négatif, que lon peut
raindre dans cette concurrence, issie dun
marchi dynamique, pourrait étre des dévi-
ves en terme de pratiques sociales, salariz-
les, et de managernent par rapport & nes col-
laborateurs, Mon soubait est done que dans
cotte phase adulle, les divigeants restent
extrémernent vigilants.

At - De fagon plus précise quels sont le on les
painks & surveiller pour éviter ces dérives ¥
L Le prix de vente ! I deit dans son an-
lyse faire apparaitre une prestation i valeur
ajoulée, Ln prix trop bas ne peut cn aucun
cas géndrer, financer une vraie prestation
qui se batit sur une politigue de formation,
dencadrement, de conseil, et de salaives
décents, A celui ou celle qui prétend 4 bas
prix fournir ces essentisls, je réponds gue
cela ne peut Bre que de la vente & perse |
Continuons dong & bien gérer nos salariés
afin de tirer | profession vers le haut, tout
en continuant 3 développer une véritable
prestation de service.

{1 : Duels peovent &re les freins & ce dévelop-
petent T

LM Le mangue d'intormation de la part de
certaing jeunes schetewrs, qui pressés dans
les ahjectifs par leur hidrarchie, occulte sou-
vent le concept de prestation pour wacheter
quiun produil. Saveir live un prix de venle,
en réalisant gue salzives et charges sociales
ne font pas 4 eux seuls le colt du service
acheld, devrait se systématizer. & ne regar:
der que le ratio Homme/heure, e lype d'a-

chiteur a quiune viston partelle de Tachat,
et dizons le clhirement des conséguences
induites.., Ce sont dailleurs ces conségquen-
ces, relevant de prestations non encadrées
par la déontolopie et les lois qui pousseront
les dirigeants & ne travailler gulaver des
vrais professionnels de Facoueil,

A0+ & contrario, gu'est ce qui pousse le marché
vers I'excellence 7

LM Matre condition de prestataive futhml
contre les w néoriers » est sans doute, et je
veux le croire, confortée dans Fenvie et Tat
tente de nos clients, Cos derniers, loin de se
plier it la politique des « cost killers », dange-
reuse soit dile en passant pour lear diri-
geant susceptilile di lomber dans le délit de
prée de mains-d'cevwre, entendent désor-
mais amiliorer la qualité de leawr accuedl, 55
laffre mbrit, i} en va de méme pour la
demande, qui devient : experte au travers de
cahier des charges pointus, et consclente
des vertus steatépiques de Faccueil. Nous
comatatons désermais que les opérationnels
et les dirigeants ont des atlentes de plus en
plus élevies en terme de profil de collabora:
teurs, de management, duniforme person-
malisé & la culture d'entreprise, de services
divers. Je dirais pour conclure que nos
clients nous demandent d'étre force de pro-
positions. De celles qui élévent laccueil vers
le surmesure, soit |z valeur ajoutée, B
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Un label qualite pour les clients

A ce jour, trois sociélés prestataires de services d'accueil sont titulaires de la certification
NF Service « Prestataire d'’Accueil », Le SNPA espére vivement faire passer ce nombre 3

huit d'ici la fin de Fannée zo005.

Mows somdiiions aue la nermie et la cernfic
cekion NE Service « Prestataive d'accueil
» devignnent des réffrences 4 paris enbidres
dianes le domaing de la prestation de services

d'weconeil, afin dassarer un label gualllé aux

ctier s e we rdfdrentil fncontournatles nux
prestataires daccugl. » souligne sabel Lugque-Canard,
présidente du Comité Particulier. Pour ce faire, le
Comité Particulier créd par TATNOR, sattache 4 coor-
donner les différents axes d'évolution dans lesquels
gingerivent la norme et la certification et assurer par
rfmne lewr suceds el lewr pérennite, Aujourdhui,
corune le pricise Isabel Lugue-Canard, la norme ol la
certification entrent de plain-pied dans une deoxidme
phase stratépgique, « Lo Cominté Particalier pxe ses prion-
M osur e commncabtion dars le bl dune dvolition

comcertée. Mows entendons fenic comple de toules les
resmontdes de terrain vig un parel doetls performends
feregudtes, udily, guestioniadres. |, bradter les remontdes
d'informations gui powrradent aveiv wne influgnee directs
sue la norme ou la certification et pouvolr, le ces dchéant,
appartar leg sdvisions nécessaires dans le bue de rdpondre,
oy micix, aex besolns de chocss. Dans cette optigue,
pous aroks décidd Venvot dun madling aux achelewrs afin
de poutolr westrer leur ressentl pary rapport 4 le porme, af
dten wralpser les retowrs », expligue lzabel Lugue-
Canard,

Le Comité Particulier s'attachera d utiliser ces infor-
malions qui contribueront au fairesaloir de o norme
et de la certilication. Celle démarche est d'autant plus
constructive gue, de par ki constitution do Comité
farticulier, elle met en synergie les différentes parties
concernées [chaque membre du comité représente
une des parties intéressees, telles que les prestataires
de service daccueil, les utilisateurs, les pouvoirs
publicsp, Autant d'acteurs et d'utilissteurs mobilisés
dans un seul el méme but @ communiguer pour
mmieuy ravonner, B

En savoir plus

Standard centralise :
mettez de Pintelligence
dans votre réseau !

Grands comjptes, PMEPMI multi- sites, réfléchissent
aujourd'hui au traiterment global des flux Eléphonhiques
par un point d'accueil unigue.

Les architecturas Eléphonigues sonl bousculées aven
l'arrivee de la voix sur P (nternat Protocal) el la disparition
des coliauses Faisons spécialistes classiques.
Lintelligence das nouveauy senvicas proposds par los
opérataurs consisia @ développer des solubions avec ou sans
P En etfet, résoudre facilement cette cantralisation das
appels, sans attencre P, est aujourd'hui passible 2n
philisanl des opéralecrs de servicas télécoms via des
soiURions SUT Un nuimem e nof - traditionnel & huit chiffres
ol e sodcial » (DERA « de foulenr ¢, 4 chiffres) permetiant
B accds fou nond & un Senveur Yooal Interactif (5V1)

¥ La reconnaissancs vacale (o non, en migité aver
I'accuel i hitasse

* e couplage avx apphcaticns CRM (Custamear
Relationship Managerment) et & lannuaire mulbsenices

B Un routage intelligent &t economigue : aprés accuell
mise gn raiation directe du correspandant distant awvec
I'infericoutaur qualifie sur-le site conceme. La
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Votre accueil est important

bl Lagee- Congnd @ o Mouws soubaitons [ assurer un
label qualité aux clivats of un référenticl nconoarnable
mux prestataives dacoueil »

evénementiel
Accueil | salons
en entreprise

Ponr Demindgue Thevenaan, il est possibls de
résoiilee fneiement o ceattralisation d'gppels,

commurication avec e siandard ast-alars « (fherde = en R E c R U il E M E N T P E R M A N ENT

évitant une cocupation parmanente d'on circuit arivée et
d'un circait départ (phénaméane de « framboring =), une
rigrditd et un colt liaisons spécialiséas impartant,

Far conseguent, trouver une solution ¢'accueil standarg
centralise perfarmants et éconsmigue est aujourd’ hui
possibie simplement, sans mise en causs des PABX,
Toeutefzis, 2 moment vanu, il conviandra d'examines les

nouvel les offres de service, type [P Cantrex, en pranant sain F I. o R E N c E D 0 R E

d'intégrer les colts de routage. ..

el 101, rue Saint-Dominique 75007 Parris
T01- 47 &3 53 53 ¢ F O] 47.53:53 B4
www.florencedore. fr

D'HOTES ET D'HOTESSES




