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SITE FRANCAIS DE CONTACTS
(SFC)

Crée en 1985, le SITE FRANCAIS DE CONTACTS (SFC), spécialisé dans les centres
de conlacis, a adopté [e statut juridigue de SAS en 2000,

Son aclivité consiste 4 accompagner ses clients dans toutes les rclations avee leurs
interlocuteurs. Appels entrants ou sortants, services clients, services techniques, la sociéé
applique toutes ses pratiques dans divers secteurs d’activités {les assurances, la technologie,
I’énergie, les télécommunmicalions, les services finaneiers...)

Avec plus de 34 000 employés et 87 sites dans le monde, SFC gére 2 millions de
contacts par jour pour plus de 300 clients dans 25 pays. En France, il opére depuis lrois sites
et emploie au total un millier de salariés, avec une perspective d’embanche de 200 salariés
supplémentaires. Le site le plus important est localisé 4 La Rochelle avec une capacité
d’aecueil de 700 salariés.

Guy RICHARD, le président du site de la Rochelle, rencontre actuellement des
difficuliés de natures diverses. D*une pard, 1l connait depuis deux ans vne baisse de son chiffre
d’affaires et de sa pari de marché. D’autre part, des crifiques apparaissent au sein de
I’orpanisation : salaires pew motivants, emplois peu qualifiés, condifions de travail difficiles.
En effct, lcs salariés fravaillent au sein d’espaces ouverts, sur des plateaux de plus de 300
personncs, devant leur poste multimédia imposant le port duo casque audio. De plus, les
horaires sont trés fluctuants d’une journée a une aufre.

SFC souhaite réagir et admet que [a prioniié sera accordée aux ressources humaines :
un personnel compétent et motivé, tel est le meilleur gage de suceés. Pour y parvenir, foute
Porganisation, dont en particulier le service des ressources humaines, est mobilisée pour
revaloniser son image de marque en améliorant les condilions de travail des salariés.

An miveau national, afin de restaurer I’attractivité de ce secteur d’activités, un groupe
de fravail initié par le Ministére du travail, des relations sociales, de la famille, de la solidarité
et de la ville a réfléchi 4 la création d*un label basé sur la responsabiiité sociale des centres de
-contacts,

1.es dossiers snivants sont & traiter :

L’analyse d’indicateurs de la gestion des ressources humaines
Les enjeux de Pobtention du label de responsabilité sociale
L*é&valuation des charges de clientéls

La formation des chargés de clientéle

il A
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DOSSIER 1. L’ANALYSE D'INDICATEURS DY LA GESTION
DES RESSOURCES HUMAINES (18 points)

Nestor DE QLIVEIRA, directeur des ressources humaines du sile de la Rochelle,
soucieux de faire un constal sur Pattractivité de I'entreprise et de la fidélisation du personnel,
a mis en place un tableau de bord social (annexe 1). Ce document va permetire d amalyser les
difficuliés rencontrées au niveau de la gestion des ressources humaines du site de la Rochelle
ct de réaliser une étude comparative avec le secteur d*activites.

Travail & faire :

En vous appuyant sur vos connaissances et sur I’annexc 1 :

1.1 Formuler et calculer le taux &’ absentéisme ct 1¢ taux de rotation du personnel.

1.2 Indiguer I’intérét pour le directeur des ressources humaines de metire en évidence ces
denx indicatcurs.

1.3 Dans un paragraphe structuré (d’une vingtaine de bignes environ), identifier les |
dysfonctionnements traduits par les indicateurs du tableau de bord que vous avez calculés.
Rechercher les conséquences possibles sur la performance de Porganisation, sur le plan
inferne d’une parl, sur le plan externe d’autre part.

DOSSIER 2. LES ENJEUX DE L’OBTENTION
DU LABEL DE RESPONSABILITE SOCFALE (17 points)

Face au constat des difficuliés rencontrées cn matiére de pestion des ressources
humaines, le président du site de Ia Rochelle, Guy RICHARD, est trés sensible a la volonte
des pouvoirs publics de restaurer ' atiractivilé des centres de confacts.

Par conséquent, 1a société souhaite postuler & 'obtention d'un label de responsabilite
sociale. Fn effet, [e ministére du travail, des relations sociales, de la famille, de la solidarité et
de la ville a décidé d’encourager I’Associalion frangaise de la relation client (AFRC) &
valoriser ces métiers, et 4 attirer notamment, Ja population jeune ¢t les personnes handicapées.

Pour cela, ATRC a décide de creéer un label, dont Iobtention est soumise a 1'étude
d’une séric de critéres étudiés par un cabiuet d awdit agréé. Vous disposez en annexe 2 d'un
extrait d’une page d’accueil du site Internet de 1’AFRC qm présente lc label de responsabilité
sociale.

Travail & faire :
En vous appuyant sur vos connaissanecs et sur I'annexe 2 :

2.1 Repérer et classer, selon différents Lypes, les arguments développes dans ce decument.

2.2 Expliguer comment les aspects visuels de I'apnexe 2 renforcent les arpuments développcs
dans le texte.

2.3 Identifier les acleurs qui seront concernés par une présentation du label de responsabilite
sociale en indiquant i moyen de communication pour chacun d’eux.
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DOSSIER 3. L'EVALUATION DES CHARGES DE CLIENTELE (21 peints)

Lors de la création de Dorganisation, la plupart des rccrutements réalisés par le
directenr des ressources humaines ont £té effectués sans avoir le temps de mener une véritable
analyse préalable des postes. Depuis, une fiche de fonction a été congue (annexe 3) pour
rendre le recrutement plus cfficace et réduire ainsi le taux de rolation. Nestor DE OLIVEIRA
souhaile aujonrd’hui élaborer un profil de poste pour tout chargé de clientéle.

Tn andit interne est rendu obligatoire pour répondre aux cniéres de labellisation. Il
s’agit d’une &lude menée le plus souvent par un cabinet extérieur qui va permetire de faire un
constat pour évaluer le iravail de l'opératenr, ses conditions de travail et Jeurs conséquences,
Cette £tude a abouli 4 I'élaboration d’un tablcau de synthése {annexce 4),

Travail & faire :
En vous appuyant sur vos connaissances el sur les annexes 3 et 4 :

3.1 Relever les qualifications et les conipétences professionnelles nécessaires pour oceuper le
poste de chargé de clicniéle.

3.2 Préciser 1utling de 1z fiche de fonctions ainsi que ’étape de la procédure de tecrutement
au cours de laquelle elle est créée.

3.3 Classer, selon leurs différents types, les conditions de travail des chargés de clientele.

3.4 Quel est Uimpact des conditions de fravall sur le salarié et sur son cfficacitd
professionnelle 7

3.5 Proposer quatre actions correctives en les justifiant
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DOSSIER 4. LA FORMATION DES CHARGES DE CLIENTELE (14 points)

L’évaluation des chargés de clientéle est lopiquement complétée par des actions de
formation appropriées. Cest ainsi gue Nestoer DE OLIVEIRA envisage de mettre en csuvre un
plan de formation visant & améliorer le niveau de compétences des salaries et débouchant sur
une qualification professionnelle. D'un poini de voe organisationnel, cela suppose la gestion
d’une quantité importante d’informations nouvelles inlégrées dans la base de donndes du site.
Vous disposez du schéma de la base de donndes « FORMATIONS » (anneze 5) et du
mémento du langage SQL (annexe 6).

Travail 4 faire :
En vous appuyant sur vos connaissances et sur les annexes 5 et &

4.1 Préciser quelles doivent 8tre les qualités de |'atiribut matricule pour pouvoir étre Ia
cl¢ primaire de la table « SALARIE ».

4.2 Rédiger la requéte permettant d’obtenir les noms, prénoms, et cmplols occcupés par des
salariés inscrits & la formation sur la gestion clientdle qui débutera le 28 juin 2010.

4.3 A quel besoin d'information correspond [a requéte suivante :

SELECT nom, prenom

FROM SALARIE, OCCUPER, EMPLOI
WHERE mairicule = salanieQccupe

AND code = emploiOcoeupe

AND OCCUPER DateSortie I5 MOT NULL
AND code = ‘chargé de clieniéle’

ORDER BY SALARIE.dateEntree

4.4 Préciscr le réle de la relation « OCCUPER » et dans quelle mesure cette relation améliore
le suivi des chargés de clientéle.

Les salariés sont en mesure de demander une ou plusieurs formations. La fiche
formation vous est remise en annexe 7. La structure de cette fiche est retranscrite en langage
XML dans Pannexe 8. Une date de formation vient de changer et le nom de 1’animateur est

maintenant Comn.

Travail 4 faire :
En vous appuyant sur vos connaissances el sur Jes annexes 7 et 8 :

4.5 Indiguer les modifications qu'il faudrait apporter sur le fichier XML pour :
- remplacer la formation prévue entre le 23 et le 27 aoht par [a période comprise entre le
o et lc 10 septembre
- zjouter le nom de ’animateur : « Anfoine DUBCQURG »
4.6 Analyser la deuxiéme ligne de la page XML et indiguer son utifité par rapport au
document final présenté en annexe 7.
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Annexe 1

DONNEES DU TABLEAU DE BRORD SOCIAL 2009 DU SITE DE LA ROCHELLE

Effectif tofal au 1/1/2009 650
Eifectif moyen sur PPannée 2009 673
Effectif total au 31/12/2009 6R0
Nombre de satariés titulaires d’un CDI’ 370
Nombre de salariés titulaires d’un CDD” et 300
d*intérimaires

Autres” 10
Dont nombre de salanés handicapés 3
Nombre d’embanches sur ’année 2009 140
MNombre de CD 51
Nombre de CDD et intérim 48
Autres 1
Nombre de départs sur I'année 2009 150 ~
Licenciements 3
Demissions 130
Antres 2
Heures de travail pour *annge 2009 1 237 546
Heures d’absences pour ’aonee 2005 65 000

Source : Service Ressources Hurnaines, SFC, décembre 2009

' O ; Contrat & durée indéterminée.

2 CDD - Contrat 4 durée déterminée.

* Autres : Contrats en alternance, apprentis.
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Annexe 2
EXTRAIT DE LA PAGE D’ACCUEIL DU SITE DE L’ASSQCIATION
FRANCAISE DE LA RELATION CLIENT (AFRC(C)

Un « Label Responsabilité Sociale » pour les
centres de relation client

Encouragée des la fin 2004 dans notre démarche par le
ministére du travail, notre associstion AFRC a créé un
« LABEL » de RESPONSABILITE SOCIALE, avec le
SP2C (Syndicat Profcssionnel des Centres de Contlacts) et en
concertation avec les organisatrons syndicales.

« Ce label est un formidable outil pour aider le secteur des
cenirey de relation client & se siruciurer, & modifier son
image souwvert dévalorisée auprés des médias ou du grand
puhlic alors méme que les acteurs du marché et les pouvoirs
publics 8 'accordent & reconnaitre gue nous disposons d'un fort potentiel de croissance et de
eréation d'emplois en France. L'enfen consiste donc & frouver des solutions permetiont
daméliorer notre image ef notre capacité & déliveer des services de gqualiré », déclare Eric
Dadian.

Quel est I'intérét du Label « Responsabilité Sociale? »

L’obtenfion du « Label Responsabilité Sociale » présepte un réel intérét pour les
entreprises : reconnaissance vis-a-vis de leurs salariés, mobilisation des personnels sur des
objectifs commnuns et valorisation de leur expertise aupres des clients.

En effet, en distinguant les opérateurs du secteur respectant un code de bonne conduite
sociale, le « Label Responsabilité Sociale » doit permettre :

- De rendre la relation consommateur centre de relation client plus transparente

- De rendre la relation clients prestataires plus confiante et plus durable

- Draboutir & une meilleure reconnaissance par les salariés des bonnes pratiques en matiére
sociale

- Dfaccroitre 'imtérét des filieres métiers

- Derenforcer la qualité des services proposés par les entreprises du secteor.

P aprés www.afre.org
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Annexe 3

EXTRAIT DE LA FICHE DE FONCTIONS DU CHARGE DE CLIENTELE

Intitul¢ de [a fonction : Deépend de {Tifre) :
Chargé(e) de clientéle « Teamn Manager » Chef d'équipe

Lefla chargé(e} de clientéle dispose dans la plupart des cas d’un baccalauréat professionnel
compléte d’une mention complémeniaire « Assistance conseil, vente 3 distance » et a une
petite expérience dans la commmnication,

1. Objet de 1a fonction :

1l fait fonction de teprésentant de la sociéié cliente de SFC. A ce titre, 1l est en relation
téléphonique en appels entrants ou sortants (ou par mél, fax ou courrier).

Lefla chargé{e) de cHentele peut ainsi intervenir dans différents modes opéraloires selon qu’il
intervient en phase d°avani-vente ou d’aprés-vente :

~  soil il/eile conseille le consommateur sur les produits en expliquant les spéeificités du
produit des clents SFC et les comparatifs avee la concurrence ; soil ii/elle oriente le
comsommatenr dans le cadre d'un service aprés-venle afin de [uwi transférer
Imigriocuteur le mievx & méme de [ apporter tne solulion ;

- soit il/elle intervient pour gérer les plaintes des consommateurs des clients SFC pour
leur apporter entiére satisfaction ou une solution 2 lewr probléme de maniére 3
conserver la meilleure Image qui soit de nes clients SEC |

- soit il/elle fente de convaincre le consommateur de conserver le contrat ou le service
gu’il a souscrit auprés d'on des clients SFC,

2. Principales responsahilités / Missions essentielles

¢ Fournir un support aux consommateurs via différents moyens (téléphone, mél, SMS, letire,
fax ...} en respectant les procédures du programne et les directives.

* Hcouter activement les clients afin d’analyser et de définir les questions évenluelles,

* Notcr précisément et clairement les réactions des clients dans le systéme de [a base de
données utilisée dang le programme.

s Transmettre les problémes et questions du consommateur qu’il ne sait pas {raiter lui-méme
en suivant les directives du prograimme standard ¢t les procédures.

* Apporter son suppott aux nouveaux collégues.

* Renvoyer des consommateurs appelants vers des interlocuteurs pertinents dans la sociéte si
cela g’avére nécessaire ...

Sounrce : Service Ressowrces Humaines, SFC
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Annexe s

SCHEMA DE LA BASE DE DONNEES « FORMATIONS »

SALARIE

fmatricule
nom
prenom
datehaisz
adregsi
cp
ville
dateEntree
dateSortia

18CGRHPO1

SUIVRE PLANFORMATION
fcodeFormation feode
tzalarefome libele
dafelebit
- dateFin
CCCURPER
tsalarieOccupe EMFLD_]
femploiOcoupe tcode
dateEntree fibelfe
dateSortie
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Annexe 6

MEMENTO DU LANGAGE SQL

Notation utilisee
- Les éléments entre crochets [ ] sont facultatifs.
- colonpe” designe le nom d'une colonne éventuellement préfixe par le nom de la table
4 laguelle elle appartient : "nomTable.nomColonne”.
- "ékmentl [, élément2 ...]" signifie une listc d'éléments (noms de colonne par exemple)
séparés par une virgule. Cetfe liste comporte au minimum nn élément.

INTERROGATION DES DONNEES

Ordre SELECT
o SELECT [DISTINCT] colonnel [AS nomaAliasl] {, colonne2 [AS nomAlias2] ...]
FROM nomTablel [nomAliasl] [, nomTable? [nomAlias?] ... ]
[WHERE conditionDeResiriction)
[ORDER BY colonnel [DESC] [, eolorme2 [DESC] ...] ]
- La liste de colonnes située aprés le mot SELECT peut étre remplacée par le symbole "*",

Condition de restriction {ou de sélection)

Une condition de restriction {désignée dans ce mémenio par "condilionDeRestriction™) peut
étre composée d'une ou de plusicurs conditions élémentares combinédes A 1’ aide des
operateurs legiques NOT, AND ef OR, en utilisant éventueliement des parenthéses.

Conditions élémentaires

colonne = valeurQuColonne colonne < valeurOuColonne
colonne < valcurOuColonne colonne > valeurCuColonne
colonne <= valcurOnColonne colonne >= valeurOuColonne
colonne IS [NOT] NULL colonne LIKE filire

colonne BETWEEN valeur! AND valeur? colomne IN (valeurl, valeur2, ...}

L. )

- "filtre"” désigne une chaine de caractéres comportant les symboles "% et/ou
- Les filtres peuvent 8tre utilisds avee wme colonne de hpe chafne ou date.
- Certaing SGDBs uttlisent "™" ef "?" au leu de "% ¢t V" pour Vécriture des filtres.
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Annexe 7

ACTION PROPOSEE DANS LE PEAN DE FORMATION

Gestionnaire des relations clientie via "outil intégré téléphone & PC

OBJELTIFS

Le module vise I'acquisition des competences nécessaires a la maitrise des relations avec la
clientéle via I'ontil intégré téléphone & PC. Au terme du module, le participant sera capable
d'adapter son &locution au client, de gérer son stress dans des situatians professionnelles

inktensives.

PROGRAMME

« Prise de rendez-vous

s TElevente

« Gestion de plaintes

« Réception et diffusion d'informations {logiciels, méts_.}

» Gestion du stress

» Perfectionnement 2n locution (prononciation, dictlon, intonation, prise de parole...}

DLUREE

30 heures

dates proposées :

du lundl 28 juin au vendredi 2 juillet
fu lund] & au 9 juillet

du luredi 23 aoit au 27 aolit

dans fa salle de conférence
de2h30a17h30

PROCEDURE D’INSCRIPTION

Inscription auprés du service DRH
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Annexe 8

PAGE XML DE LA FICHE
« ACTION PROPOSEE DANS LE PLAN DE FORMATION »

<?xml version='1.{\ encoding="150-8859-1" 7>
<?xml-stylesheet type="tex{/xsl" href="style.xs!" 7=

<planDelormation=
<action libelle ="Gesticnnaire des relations clientéle via l'outi] intégré 1€léphone et le
PC">
<pbjeetife>
<phjectif=Le module vise Facqusition des compétences nécessaires & la maitrise
des relations avec la clientéle via l'outl] intégré téléphone et le PC. Au terme du module, le
participant sera capable d'adapter son &loculion an client, de gérer son stress dans des
situations professionnelles intensives. </objectif>
</objectifs>
<programme> .
<point>Prise de rendez-vous</point>
<pomt>=Télévente/point™
<point=Gestion de plaintes</point>
<point=Réccption et diffusion d'informations (logiciels, mails. .. }</point>
<point-Gestion du stress</point>
<point>Perfectionnement en élocution (prononcialion, diction, intonation, prise de
parole, ... r</point>
</programme’
<dalesDuree>
<duree=30 hewres</durce>
<date>30 juin - 4 paillet</date>
<date=7 - 17 juillet</date>>
<date=25 - 29 aciit</date>
<Jiew=Salle de conférences</licu>
<horaire>8h30 4 17h30</horaire>
</datesDuree>
<procedure>Inscriplion auprés du serviee DRH</procedure>
<faction>
</planDeFormation
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