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Externaliser: le pouvoir de I'imagination

CERTAINES PRESTATIONS, TROP POINTUES OU QUI
NECESSITENT DES MOYENS ET DES COMPETENCES
QUE LES ENTREPRISES NE PEUVENT Y CONSACRER,
ONT TOUT INTERET A ETRE “EXTERNALISEES’. EN
QUELQUES ANNEES, BON NOMBRE DE CES SERVICES
SONT AINSI DEVENUS DES METIERS A PART ENTIERE.

w
La prise en charge d'appels téléphoniques & toute
heure du jour et de b nuit, ke nettoyage ndustriel,
l'entretien et le renouvellement de vétements de
travail, b consultation de stocks & distance, le gar-
diennage, 1a tonte d espaces verts, la prise en charpe
de 1a logtique de bureau, la maintenance infoma-
tique, la restauration, ki maintenance d'un parc ato-
mobie sont autant de souck gquun entrepreneur
souhaite évacuer et confiera ceux dont c'est devenu
le métier. Devenu, parce que ces tiches, qui peuvent
&tre récurrentes, tendent 4 éloigner ke management et
le pemsonnel d'une entreprise de son *coewr d'affires”,
traduction quelque peu ambigué de l'expression
anglo-saxnnne misux connue “oore business”.

llvier Maghe

La premiére blanchisserie Depairon ouvre ses portes en 189, Aujourd’hui, ses activités sont
dirigées vers la fourniture, la location et lentretien de vétements professionnels de 1a téte aux
pieds mais aussi la vente d'artides de protection individuelle (signalisation, sécurité, ther-
miques, respirtoires, adiptés i des activités précises,....) ansi que la location de tapis anti-pous-
sitre. A son tour, Tentreprise verviétoise, qui détient un portefeuille de plus de 2000 clients,
travaille avec des fournsseurs et sous-tmitants. Flle ocoupe 140 personnes qui contribuent & la
réalisation d'un chiffre daffares de 11 millions d'euros. Etsila question de1'avenir du groupe
sidérurgique Arcelor, 1'un de ses gms dients, ne hisse pss b société des bomds de Vesdre
indifférente, son directeur commerdal, Henr Rensonret, confirme que Deparon a anticipé
cette évolution. Dol cette mitiative de diversifier les produits et services qui se dirigent
également vers des secteurs différents comme la logistique (TNT par exemple), [agmalimen-
taire, 1a chimie.

A entendre Olivier Maghe, le fondateur de la trés petite spdété Magneto (Mag Net.0.), on est
tenté de dire: “Comment ne pas y avoir pensé aussi’™. Employé chez Radio-Contact, Olivier
Maghe se rend compte d'un mangue qui dépasse largement e monde de Taudiovisuel qu'il
appréde. Sa préoccupation? Rendre des informations accessibles sur support mobile mais
aussi intégrer un site Internet (généralement existant) dans un processus de développement:
applications mobiles basées sur Intemet, GSM (SM5), wap/imode, PDA, .. Les connaisseurs
se reconnaitront!

A sa curiosité, ce jeune professionnel des Tic (technologies de Finformation et de 1a comnu-
nication) de pomte dlie ses passions, [adiovisuel et le sport moteur et cydiste. Cest amsi qu'il
développe des sites dassiques et nomades, propose de suive les éprewuves cyclistes comme le
Tour de la Région wallonne et le Grand Prix de Wallonie sur un support it mérant, offre au
vendeur d'une entreprise la possibilité de consulter, adistance, le stock de produits disponibles,
pemet & un agent immobilier ou 4 un vendeur de véhicules d'occasion de placer surson site
Internet la photo d'un bien 4 vendre en temps réel, etc. Mais e temps réel est vite dépassé et
déja Olivier Maghe et ses deux collaborateurs pensent 4 Favenir: 1a vidéo transportable appelée
i remplacer |'information textuelle et visuelle. A propos b réception, la gestion et La diffision
ides messages SMS sur écran géant, ke 14 aott demier place Delcour i Liege, Cest encore du
Magneto!

L'un des créneaux dassiques de l'outsourcing est occupé par Factivité des call centers. Ce qui
ne l'empéche pas de s'adapter & une demande qui, elle aussi, affine ses exigences. Au coeur de
Ligge (et non sous les tropiques comme on est tenté de ke ooire), lasoaété Captel ssure, jour
et nuit et sept jours sur sept, ba rception et I'émission d'appeks téléphoniques. Premier call
center créé en Belgique en 1974, Captel ocoupe 25 personnes, réalge un chiffre d'affaires de
plus d'l million deurns et vient de réaliser un taux de cossance de 17 %

Il v a plus de trente ans, il fallait un sacré esprit visionnaire pour raiser que cette activité,
menée tambour battant par Anne Dimmers, deviendrait 1'un des exemples ffquemment cités
dans ke seceur de I'extemalsation de services. Focalisée 4 ses débuts sur le secteur médical 1la
PME liégeoise a ensuite diversifié sa clientéle: elle détient actuellement un portefeuille fort
d'un demi-millier de dients dont 350 elévent de b profession médicale; le secteur de 'intérim
constitue aussi une part importante de ses missions. Et quel que soit lintervenant au bout du
fil, I'équipe de Captel se présente 4 lui comme un partenaire plus que comme un foumisseur
de services.

L'un des oréneaux dassiques de l'outsourcing est oocupé par Factivité des call centers. Ce qui
ne l'empéche pas de sadapter & une demande qui, elle aussi, affine ses exipences. Au coeur de
Litge (et non sous les tropigues comime on est tenté de ke aore), la socété Captel assure, jour
et nmuit et sept jours sur sept, la rception et I'émission d'appek téléphoniques. Premier call
center créé en Belgique en 1974, Captel ocoupe 25 personnes, réalse un chiffre d'affaires de
phes d'l million d'eurmns et vient de réaliser un tax de crossance de 17 %

Il v a plus de trente ans, il fallait un sacré esprit visionnaire pour realiser que cette activits,
menés tambour battant par Anne Dimmers, deviendrait 'un des exemples Mquemment cités
dans le secteur de ['ext emalsation de services. Focalisée & ses débuts sur le seceur médical 1a
PME liégeonise a ensuite diversfié sa cliemtéle: elle détient actuellement un portefeuille fort
d'un demi-millier de dients dont 350 relévent de ta profession médicale; le secteur de 1'intérim
constiue aussi une part importante de ses mssions. Et quel que soit 1'intervenant au bout du
fil, I'équipe de Captel se présente & lui comime un partenaire phis que comme un foumisseur

de services.

Publié en Février 2006 — La Libre Belgique



