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Communiqué de presse

Trophées de la Relation Client Grand Est 2011 :
la filière s’implique dans le domaine du handicap

La remise des Prix de la 4ème édition des Trophées de la Relation Client Grand Est, organisés par CONNECT et VIATIS, les clubs des professionnels lorrains de la relation client, se déroulera cette année durant la semaine pour l’emploi des personnes handicapées.
Pilotés par les Clubs CONNECT  et VIATIS, en partenariat avec le Club ACTIS, les agences économiques de Metz Métropole (MMD), du Grand Nancy (ADUAN), de Moselle (Moselle Développement) et de Meurthe-et-Moselle (CAPEMM), les Trophées de la Relation Client Grand Est 2011 sont parrainés par MOOVIJOB et RANDSTAD.
Deux nouveautés pour cette édition :
· Organisé à l’origine pour les centres de contact lorrains, ce concours s’est ouvert aux territoires voisins (Alsace, Franche-Comté). En 2011, c’est la Champagne-Ardenne qui participe aussi à l’évènement. Globalement, ces 4 régions représentent 216 centres de relation client et plus de 11 000 emplois.

· Le choix de la date de la cérémonie de remise des Trophées n’est pas anodin (jeudi 17 novembre 2011 à l’INIST – Technopôle NANCY-BRABOIS), puisque cette soirée se déroulera pendant la 15e «Semaine nationale pour l’Emploi des Personnes Handicapées». En effet, ce secteur se distingue par sa capacité à intégrer dans le monde du travail des publics fragilisés, notamment ceux issus de la diversité et du handicap. 
Nicolas Dupont et Mohamed Chouhad, présidents des Clubs CONNECT et VIATIS, expliquent ce choix : « Conscients de l’importance de la responsabilité sociale au sein des entreprises, les partenaires ont voulu manifester leur implication dans ce domaine et mettre en valeur les opportunités d’emploi offertes par la filière aux personnes en situation de handicap. »

Les objectifs de l’opération

Ils sont fondamentaux : récompenser les entreprises ayant prouvé leur excellence en termes de gestion de la relation client à distance, mais également, cette année, mettre en valeur les opportunités d’emploi offertes par la filière aux personnes en situation de handicap. Le choix de cette thématique confirme le rôle d’acteurs moteurs de la filière relation client dans le Grand Est, et cet engagement sera concrétisé par la signature d’un accord de développement de l’emploi et des compétences (ADEC) dans le cadre de la démarche de la Mission Nationale de la Relation Client. 

Pour les centres de relation client, participer aux Trophées permet de :

· motiver ses équipes par la valorisation de leurs performances

· mesurer la qualité de son service client et identifier des axes d’amélioration

· communiquer sur l’excellence de son centre en termes de service client

· contribuer à la promotion des métiers de cette filière dynamique.

La démarche

· les centres participants sont répartis dans différentes catégories en fonction de leur taille 

· 10 appels par plate-forme ont fait l’objet d’une évaluation qualitative par les enquêteurs expérimentés de l’institut d’études et de sondages INFERENCE OPERATIONS (Groupe BVA) selon des critères définis au préalable 

· les centres participants de chaque catégorie sont hiérarchisés selon le taux de conformité global aux critères d’évaluation

· trois lauréats seront désignés par catégorie lors de la soirée de remise des Trophées.

La soirée

Les lauréats seront récompensés lors de la cérémonie de remise des « Trophées de la Relation Client Grand Est 2011 », jeudi 17 novembre 2011 à 17h30 à l’INIST (Technopôle de Nancy-Brabois).
La soirée sera ponctuée par l’intervention de professionnels sur la thématique de l’emploi de personnes en situation de handicap (introduction par l’AGEFIPH, témoignages entreprises) et par de petits sketches montrant avec humour qu’une personne handicapée est une personne à part entière. 

Réunissant non seulement les dirigeants et le personnel des centres de relation client, mais également les élus et les professionnels, cette soirée est devenue le rendez-vous assuré de la filière des centres de relation client.

La filière

Les centres de relation client s’intègrent désormais dans l’ensemble des stratégies commerciales et plus particulièrement dans les logiques de business to consumer qui représentent 70 % de l’activité. Ils sont devenus de véritables centres de services dotés d’une forte valeur ajoutée technologique.

3 500 centres de relation client emploient en France 260 000 personnes dont 75 % sont en CDI. On observe environ 10 000 créations d’emploi chaque année. En comparaison, l’Allemagne compte 440 000 salariés et l’Angleterre près de 1,1 million.

Avec 216 centres de relation client et plus de 11 000 emplois dans le Grand Est, cette filière, est en développement permanent. Dans 90 % des cas, les plates-formes internalisées offrent des prestations à haute valeur ajoutée : personnel spécialisé et qualifié, turn-over peu élevé.
Contacts et informations

· le Club CONNECT : Jacqueline Iannacone / tél. 03 83 17 42 33 / www.relationclient-nancy54.fr
· le Club VIATIS : Valérie Riga / tél. 06 63 02 19 81 www.club-viatis.com
Les Trophées de la Relation Client sont organisés

avec la participation financière de :
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Les Trophées 2011 sont soutenus par :
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