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Formation Les centres d'appel veulent soigner leur image

Opérateur de centre d'appel, un métier intéressant ? « Oui », clament en choeur les
professionnels.

Stress, monotonie, absentgisme, le métier d'opérateur (ou agent) de centre d'appel {ou call center) n'a pas bonne
presse. |l est souvent considérs comme un job d'éfudiant. Certsins estiment méme qu'il ne s'agit pas d'une profession
3 part entiére. Un tableau peu reluizant que les dingeants du sectzur contestant.

Pour Silvia Di Bono, responsable selection et développement chez Sitel, un centre d'appel externs qui se dit leader du
marche en Belgique &t qui emploie environ 800 « call agents », cetts image est ronguée. « On 2 imagine des gens
sireszés. comcés dans des cages & poules. Cerfes il v a du sfrazs ef une grande flexibiliié des horaires maiz il y &
sussi une bonne ambiance ef la pozsibilité de faire camiére ast bien réelie. »

Responsable exécutif de Brucall, centre d'appel externe bruxellois employant une cantsine de personnes fices,
|zabella Maméche tente dexpliquer catte mauvaise réputation - « Les centres d'sppel exfermes son! souvent
catzloguss éigmarketing ou services & faible valeur sjoutée. Par nature, e metier et invizible. Ef quand lez gens s=
demandent ce gue F'on fait, ils songent & Fagent gui téiéphone chez eux Je =oir pour vendre un =ofs. Notre valeur
sjoutés esf mal définie ef mal perpue. Le secteur ext récent. Il doif encore scquénr sez letires de noblezze. »

A& |a différance des cantres d'appel internes, qui sont intégrés au sein de leur socigté mére, les centres exdemes ne
sont pas, ou si peu, attractifs. Recruter des agenis competents, singulierement bilingues, s'apparente souvent a un
veritable casse-téte. Et ce dautant plus que le secteur bénéficie d'una croissance soutenue. « Nous recherchons
tellement de personnes gu'sprés frois moiz dintéAm, nos bonz agenis se voient proposer un condrat & durés
ingéterminge », confirme Silvia Di Bono de Sitel, tordant par ailleurs le cow & la rumeur selon laquelle tous les
travailleurs du secteur sont intérimaires. En outre, la profession se diversifie. Motamment en raison de 'utilisation
d'Internet ou des SMS. Au point de bousculer la terminologie. Dans le langage, le terme « contact centers » se
substiiue peu 8 peu a celui de « call centers ». Mais cela reste insuffisant. C'est pourgquoi les centres d'appel sont de
plus en plus sitentifs & valoriser le travail et 'évolution de leurs collsborateurs. Cutre les fradifionnels « incentives » ou
team building, les responsables RH du secteur misent sur la formation. Sitel & par exemple mis sur piad la « Sitel
universite », gui permet a ses employes de suivre des cours en ligne, « pour leur permetire de s developper
continuellement et sinsi leur offnr un plan

de carriére », souligne Silvia Di Bono. Et chez Captel, centre d'appel liégeois speécialisé dans |e télésecrétariat, une
dizaine de collaboratrices parmi la trentaine qui y travaille, suivent des cours de langues, ainsi que des formations sur
mesure, en orthographe par exemple. « Lez gens adorent Sire formesz, o'est irés valorizant », justifie 'administratrics,
Anne Dnmers.

Une aufre fagon de valoriser le travail en centre d'appel 7 La perspective d'une promotion, quelle soit horizontale ou
verticale. Contrdle gualits, gestion de projets, formation... des postes 2 responsabilite sont accessibles aux meilleurs
elements. « 5ila possibiliieé exizte en inteme, je préfére récompenzer un collaborateur en lui accordant une promation
plufot que d'slfer chercher sileurs », avance |sabella Mamache, de Brucall.

Quant 3 Anne Dimmers de Captel, elle n'hésite pas a veritablement chouchouter ses employées. « Maxerce un
management patemaiizfe », avoue-t-elle. Au point de refuser certains contrats. « 5i on me demande de faire du
telephone roze, je refuserai, méme si jo peux gagner le double. Je veux Sire figre de ce gue je faiz ef donner du boulot
intérazzant. » Une attention particuliére qui porte ses fruits © de nombreuses collaboratrices sont & ses cités depuis
des annéss. La plus ancienne affichant 15 années dans la maison. Un bail dans un sectewr ol I'on n'a pas habitude
de faire de vieus os... Consiat qu'lsabella Maméche s'empresse de relativiser, comme une dernigre mise aw point - « I
faut zavoir de quaid on paris. En moyenne, 2 longévité professionnelie d'un agent z& sifue entre 18 ef 24 moiz. » Une
durée plutdt longue pour un soi-disant job d'étudiant.
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