
Aujourd
' hui

,

la technologie rend
possible le travaildes
téléconselliers à domicile .

Et aussileur
supervision à distance.

Lestéléconseillers onttoujours
leurcasquerivéauxoreilles

,

les
yeuxscotchés à unécran d

'

ordinateur . Mais ils renseignentles
clients

,

vendentoufontdes
collectesdedons.. . depuisleur
domicile . C' estnouveau

:
certains

centres d

'

appelssemettent
progressivement autélétravail .Car

,

aujourd
' hui

,

la technologierend
possiblededéployerdespostesde
qualitéaudomiciledusalarié :

« Avec le hautdébit et lesoutils
adaptés ,

nousconstruisons une
positiondetravailidentique à celledu
centre d

'

appels , expliqueOlivier
Duha

, coprésidentdeWebhelp ,

dont120des1.200collaborateurs
enFrancetravaillentchezeux

,

en
moyenne ,

troisjoursparsemaine.

Il possiblededistribuerles
appelsauxagents , quelquesoit l

'

endroitoù ils setrouvent .
»

Et aussi
,

désormais
,

deles
superviser à distance écoute et

comptabilisationdeséchanges
téléphoniques aveclesclients et les
prospects .

L

' animationdeséquipes
estassuréepardesplates-formes de
communication multimédia

,

le

coachingentempsréelsefaitsous
formedechat . Lesprocéduresde
sécuritésefont

,

entreautres
, par

identificationvisuelle
,

à l

' aide d

' une
webcam . Bienvenuedans le monde
deBigBrother ? « Lesoutilsde
contrôledutravaildessalariésen
centre d

'

appelsposentdéjàdes
problèmes . Mais la vidéo-surveillance à

domicilevauncranplusloin
,

en
touchantauxlibertésindividuelles »

,

estimeSoniaPorot
, déléguée

syndicalecentraleCGTde
TeleperformanceFrance 13.000
collaborateurs quiestentraindedéployer

Commentdélocaliserlescentres d

'

appelsaudomicile
le télétravail à 100%%audomicile
pour le serviceclientdeSFR.

Plusdeflexibilité
Au-delàdesmètrescarrésde
bureauxgagnés ,

lesbénéficespourles

opérateurs et leursdonneurs
d

' ordrevontloin . Car ils touchent
auxressourceshumaines . «

Permettreauxsalariésdemieux
concilier vieprofessionnelle et vieprivée,

augmenterde15%%leurpouvoir
d

' achatparcequ' ils économisent sur
lestransports,

lesdéjeuners ,

voire le

tempsdegarde d

'

enfants ,

estun
moyenfortdelesfidéliser »

, indique
ChristopheSarrabayrouse ,

directeur général d

'

Easycare , spécialiste
de la relationclient à domicile

,

dont
les90salariéstravaillent
exclusivement chezeux .

Et quiditmoinsde
turn-over

,

unproblèmemajeur
danscesecteur

,

ditdavantagede
personnelexpérimenté ,

et donc
plusdequalitédans le travail et

moinsdecoûtenformationinitiale.
Lescentres d

'

appelsespèrentaussi
attirer

, pourleurrecrutement
,

des
profilsspécifiques , plusâgésouplus
qualifiés.

Mais c' estaussiunmoyen d

'

introduiredavantagedeflexibilité
:

« Quandlessalariéstravaillentchez
eux

,

il estplusfaciledelesmobiliser
suruneplusgrandeamplitude
horaire et auxmoments lesplusadaptés
pourles600.000consommateurs
françaisquisollicitentnosservices
chaque jour »

,

relateJean-François
Guillot

, présidentde
Teleperformance France .

Et celainquiète
SoniaPorot

, quireconnaîtqueles
salariéssontintéressésparcetype
detravail

:
« Lafragmentationdes

périodes d

' activité
,

sousprétexte
qu' ils sont à domicile

, peutdégrader
leursconditionsdetravail et

finalementnuire à leurviepersonnelle ,

qu' ils cherchent justementparce
biais à préserver .

»
N . Q.
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