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Philippe

de Gibon

joue la différence

chez Convers

Beaucoup de seniors et de femmes, le libre choix

des horaires, des locaux ergonomiques, un dialogue
social dynamique... Le centre d’appels nicois Convers
met le paquet sur les conditions de travail. Pour
fideliser les salariés et attirer les donneurs d’ordres. //

Par Nicolas Lagrange
Portraits : Bruno Levy
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C’est, en millions d’euros
le chiffre d’affaires

en 2014. Pour un bénéfice
de 230000 euros.

200

personnes travaillent
chez Convers, dont
163 téléconseillers.
Source: Convers.

’

u quatriéme étage de I'immeuble Ho-
rizon, dans le quartier d’affaires nicois
de I'Arénas, plusieurs dizaines de té-
léconseillers s’activent dans une salle
lumineuse de 1200 métres carrés. Ils répondent
aux appels des clients et démarchent des pros-
pects... face a l'aéroport et 4 la Méditerranée.
Placés en vis-a-vis et séparés par de minicloisons
phoniques, les postes sont organisés en rangées,
Chacune, surplombée par un superviseur, arbore
le logo du donneur d’ordres: Engie, Orange, Ma-
longo ou encore Virbac,
Philippe de Gibon, le patron, n’est pas peu fier
de faire visiter Convers. Et peut s’enorgueillir du
chemin parcouru depuis 1998, date de création
de la société. A I'époque, il travaille comme chef
de plateau dans un centre d’appels fonctionnant
presque exclusivement avec des jeunes et
connaissant un tres fort turnover, mis en liquida-
tion judiciaire. Il décide alors de relancer 'activité
avec trois associés et une quinzaine de salariés.
«Nous savions exactement ce que nous ne vou-
lions pas faire, raconte-t-il. A savoir recruter des
étudiants et nous positionner sur des marchés a
faible valeur ajoutée. Pour monter en compé-
tences, il fallait casser le turnover. Clest le seul
moyen de délivrer une prestation de qualité pour
cibler des grands comptes nationaux. »

Résultat: des recrutements différenciés, misant
des le début sur les seniors et les femmes, le libre
choix des horaires journaliers, de gros inves-
tissements en formation et une politique de co-
construction avec les représentants du personnel.
Autant de leviers qui ont permis a la petite en-
treprise, d’abord installée en périphérie de Nice,
de migrer au centre-ville puis dans ses locaux
actuels de la promenade des Anglais, dont elle
est propriétaire. Et de compter aujourd’hui un
peu plus de 200 salariés. )

RECRUTER DES PROFILS
ATYPIQUES

Un papy sportif faisant des pompes, l'inscription
Convers tatouée sur le bras, avec le slogan «Oser
la différence ». L'affiche résume le pari du fon-
dateur, dés l'origine. «Les seniors sont des gens
de valeur, expérimentés, s’exprimant souvent
bien, auxquels nous pouvons proposer quelque
chose de différent», estime Philippe de Gibon.
Pres de 25% de ses troupes ont aujourd’hui plus
de 50 ans, et 10% plus de 60 ans. Comme Josette
Sandona, qui a rejoint le centre d’appels 4 57 ans,
il'y a 4 ans et demi. «J'étais gérante d’un salon
de coiffure mais un accident m’a empéchée de
continuer a exercet, témoigne la téléconseillére.
Apres trois ans de galére, j’ai pu étre embauchée,
je pense continuer 4 travailler jusqu’a 65 ans. »
A bientdt 55 ans, Roland Gaudin a lui aussi en-
tamé une nouvelle carriere chez Convers, apres
vingt-huit ans comme commercial chez PSA.
«Les entreprises n’offrent pas beaucoup d’op-
portunités aux seniors», déplore-t-il. Embauché
depuis deux ans, le quinqua est affecté aux appels
entrants des particuliers et des professionnels
pour le compte d'une régie de gaz. Ft développe
en parali¢le une petite activité d’autoentrepre-
neur. Deux exemples qui ne sont pas isolés. De-
puis 2013, aprés accord avec la'CGT et la CFTC,
Convers a conclu 43 contrats de génération. Un
effort récemment récompensé par un trophée
décerné par le ministére du Travail.

Seconde source importante de recrutement, les
femmes ayant arrété de travailler. «Beaucoup
ont du mal a se relancer, a envisager une activité
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professionnelle compte tenu de leurs contraintes
privées alors qu’elles sont souvent tres motivées,
reléve Philippe de Gibon. Nous leur proposons
un CDI et le choix des horaires. » Le bilan so-
cial 2014 en témoigne. L'entreprise compte
197 CDI sur 200 contrats (dont 75 % de femmes).
«Nous n’utilisons les CDD que pour des rem-
placements au back-office, explique Anne Ca-
gnard, DRH et associée. Nous faisons parfois ap-
pel a des intérimaires, mais au bout de trois mois
ils sont embauchés ou quittent la société.» Le
centre d'appels nicois intégre également volon-
tiers des salariés handicapés: ils représentaient
5,5% de l'effectif 'an dernier (et plus de 9% en
20121).

INVESTIR DANS LES
CONDITIONS DE TRAVAIL

«Temps choisi» au départ, «temps convenu»
désormais... «L'organisation des horaires des té-
léconseillers est le gros point fort de Convers»,
souligne Stéphanie Vautier, déléguée syndicale
CGT. Ici, chacun choisit son temps de travail
hebdomadaire - vingt-cing, trente ou trente-
cinq heures — qu'il peut modifier deux fois par
an. «Des changements tout a fait gérables, af-
firme Philippe de Gibon, puisqu’ils ne modi-
fient le volume global d’heures qu’a hauteur de
3%.» Les téléconseillers déterminent leurs ho-
raires d’une semaine a l’autre avec, si besoin,
des variations journali¢res pour tenir compte de
leurs contraintes personnelles. Ils peuvent aussi
bien commencer leur journée a 9 heures qu’a
17 heures, et travailler trois heures que dix. Une
souplesse qui permet a la PME de recruter des
candidats aux profils tres divers, sans pour autant
générer de fortes perturbations des plannings.

Pour assurer les tranches horaires du samedi soir
et réduire I'absentéisme, Convers a instauré une
prime de présentéisme de 40 euros par mois. A
laquelle s’ajoutent 120 euros par an pour les sa-
lariés ayant touché cette prime au moins dix
mois sur douze. «C’est une politique donnant-
donnant justifiée, considere Magali Soler, la dé-
léguée syndicale CFDT. En revanche, les salariés
peuvent étre pénalisés en cas de creux d'activité. »
Lorsqu'un donneur d’ordres décide de diminuer
temporairement les volumes d’appels, la direc-
tion les invite a réduire leurs horaires de travail
ou a poser des congés payés, ce qu'ils acceptent
le plus souvent. En maticre de bien-étre au tra-
vail, Convers ne se contente pas de donner le
libre choix des horaires. Il a aussi sollicité
’Agence régionale pour I'amélioration des condi-
tions de travail lors de 'aménagement des nou-
veaux locaux, en 2009. Et a investi dans une
centaine de fauteuils ergonomiques l'an dernier.
«Les conditions de travail n’ont eu de cesse de
s’améliorer depuis la création de I'entreprise », »
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»
avec Philippe de Gibon - P-DG de Convers

“Le Code du travail
n’empéche pas d’innover

soclalement?”

Convers a obtenu nombre de trophées
pour ses actions en matiére de RSE.
Cette politique est-elle rentable?
Nous vendons nos prestations aux prix
du marché et continuons a avoir des
bilans financiers positifs. L'impact de
nos actions permet donc de couvrir les
surcotits générés mais il est trés compli-
qué de I'évaluer précisément. Ce qui est
certain, c’est que les efforts accomplis
pour professionnaliser et fidéliser les
collaborateurs réduisent le turnover et
par conséquent les cofits de recrutement.
Par ailleurs, la qualité de la prestation
est meilleure, ce qui facilite la commer-
cialisation aupres des donneurs d’ordres.
C’est un cercle vertueux imparable.
Votre secteur d’activité investit-il
suffisamment sur le plan social pour
redorer son blason?

De plus en plus d’entreprises accédent
au label de Responsabilité sociale du
secteur, qui est parfois décrié mais
constitue quand méme un contrat de
progres social. Les vingt premiéres en-
treprises, dont nous faisons partie, ont
presque toutes la norme qualité NF 345,
qui cotte cher, mais qui nous pousse
a professionnaliser la filiére. Je ne crois
pas que les centres de contacts puissent
éviter l'offshore sur des prestations
basiques, sans grande valeur ajoutée.
Convers, comme d’autres, a fait le choix
de miser sur la qualité, le haut de
gamme, et de localiser ses activités en
France, avec des personnels qualifiés.
Vous insistez sur le besoin de pro-
fessionnalisation des salariés...

La relation clients au sens large, pas seu-
lement la relation a distance, a besoin
de se professionnaliser davantage et de
retenir les collaborateurs qui ont choisi
ce métier. Les techniciens, les commer-
ciaux, les téléconseillers seront moins
cloisonnés demain et devront maitriser
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Philippe de Gibon

1975
Educateur spécialisé.

1980
Directeur régional d'une
entreprise de sécurité.

1987
Directeur d’exploitation
du parc d’attractions Zygofolis.

1995

Directeur de production

du centre d’appels CC Team,
qu’il relance en 1998

en créant Convers.

de nouvelles compétences, travailler plus
en synergie. Cela nécessite de faire émer-
ger de nouveaux cursus sanctionnés par
des diplomes reconnus et d’encourager
notamment les certificats de qualifica-
tion professionnelle interbranches.
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Le Code du travail est-il un obstacle
a la bonne marche des entreprises ?
C’est un faux probléeme. Il n’empéche
pas d'innover socialement, comme nous
l'avons fait sur le temps de travail et sur
les seniors. Pour ne pas subir les nou-
velles dispositions légales, il faut les an-
ticiper. Depuis dix-sept ans nous misons
sur le recrutement de seniors, dans un
contexte qui nous y pousse: un systéme
de prises de décisions court, de fortes
contraintes économiques, une localisa-
tion a Nice loin des donneurs d’ordres...
Cela exige de se différencier, par obli-
gation, méme si cela correspond a nos
convictions profondes. En 1998, nous
étions des ovnis, mais nous portions
une idée simple: mettre le salarié dans
les meilleures conditions pour obtenir
le meilleur de lui-méme.
En tant que patron de PME, étes-vous
favorable aux mesures de simplifi-
cation des instances de représenta-
tion du personnel?
L'instance unique prévue dans la loi
Rebsamen constitue une réelle avancée.
Nous avons une délégation unique
depuis l'origine, mais avec un CE de
14 ¢élus, un CHSCT de 3 membres et un
comité RSE, cela représente un volume
d’heures trés important. Avec du bon
sens et sans enlever de prérogatives,
nous pourtions faire aussi bien. Pro-
bablement avec moins de réunions ou
moins d’heures. Par ailleurs, la question
des seuils sociaux se pose, il faut alléger
les contraintes. Je vois trop d’entreprises
rester au-dessous du seuil de 50 salariés
ou choisir de modifier leur modele de
développement pour ne pas étre sou-
mises a de nouvelles obligations.
Les récents allégements de charges
sociales vous ont-ils apporté une
bouffée d’air?
C'était le minimum syndical. Nous étions
a 3 meétres sous l'eau, nous sommes dés-
ormais a 30 centimetres, cela permet de
venir respirer a la surface. Sans le crédit
d'impot pour la compétitivité et 'em-
ploi (CICE), de nombreuses entreprises
auraient disparu, et leurs emplois avec.
Mais on ne peut pas parler de cadeau
quand on se bat toute ’année pour dé-
gager un bénéfice. Malheureusement,
certaines entreprises profitent de ces al-
légements pour faire pression sur leurs
fournisseurs.

Propos recueillis par Nicolas Lagrange
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» approuve Robert Fabre, a la fois superviseur
et délégué syndical CFTC.

Signataire des chartes de la diversité et de la pa-
rentalité, détenteur du label de Responsabilité
sociale, Convers joue a fond la carte de la RSE
et cumule les récompenses... Derniére en date,
en décembre, le trophée C & B de la Performance
sociale et économique. Un atout pour séduire les
donneurs d’ordres et fidéliser des salariés, dont
le turnover est passé sous les 10%. «Trois fois
moins que la moyenne du secteur», assure le
patron. Accessible et fédérateur, celui-ci reven-
dique un management paternaliste.

PROFESSIONNALISER
LA RELATION CLIENTS

Pour délivrer une prestation de qualité et le faire
savoit, la PME a créé la Convers school. Un espace
dédié a la formation dans lequel les téléconseillers
apprennent les codes du métier, sur des appels
sortants, épaulés par un tuteur. «A mon arrivée
j’ai suivi une formation d’une quinzaine de jours,
alternant théorie et pratique», indique Domi-
nique Campana, qui commercialise a présent des
offres B to B de fourniture d'électricité. «Nous
investissons 4,3% de la masse salariale en for-
mation, insiste Anne Cagnard, la DRH. Nous
mettons l'accent sur le savoir-étre. Et nous avons
musclé les formations managériales, que nous
devons encore renforcer. » Réalisé voila un an, le
dernier barométre social a certes mis en avant la
qualité de 'ambiance et de I'organisation du tra-
vail. Mais aussi fait ressortir les insatisfactions
des salariés a ’égard de certains superviseurs.
Convers vient aussi de revoir son fonctionne-
ment en créant deux postes d’agents chargés
d’écouter les appels puis de débriefer les salariés,
leur rappeler les consignes et servir de relais avec
les superviseurs. Autre évolution tr¢s sensible,
les téléconseillers peuvent désormais se libérer
du script fourni par le donneur d’ordres, ce ca-
nevas qui formate le dialogue avec les clients
dans de nombreux centres d’appels. Un docu-
ment qui interdisait jusque-1a de répondre a une
plaisanterie ou d'introduire des €léments empa-
thiques dans la conversation. «Une demande
forte et ancienne des salariés », précise la cédétiste
Magali Soler. « Nous avons réussi a convaincre
les donneurs d’ordres de nous laisser la main,
ajoute Philippe de Gibon. Résultat, la perfor-
marnce a augmenté et la satisfaction des télécon-
seillers aussi.» Pour gérer les carricres, la PME
s'appuie enfin sur des entretiens professionnels
annuels, mis en place voila huit ans. «Ce n’est
pas une perte de temps mais un investissement
pur et dur, professe le patron. Ca permet de mieux
connaitre les salariés et leurs aspirations. »

SOIGNER
LE DIALOGUE SOCIAL

Paternaliste et a ’écoute, la petite entreprise n’en
oublie pas les relations avec les représentants du
personnel. Une rareté dans le secteur. «Le dialogue
est permanent, souligne la CFDT, ce qui ne nous

empéche pas de revendiquer de nouvelles avan-
cées sociales, sur les frais de parking ou les primes
a I'innovation notamment.» Un point de vue
partagé par la CGT: «Les dirigeants sont dispo-
nibles et a I’écoute. Certes, les négociations sa-
lariales 2015 n’ont pas été fructueuses, mais les
marges de manceuvre financi¢res sont faibles. »
Réguliérement consultées, les instances ont aussi
été mises a contribution pour élaborer le régle-
ment intérieur ou rédiger le formulaire d’entre-
tien d’évaluation. Méme si la société a connu un
premier mouvement social en 2012 sur les temps
de pause. Depuis un an, les dispositions relatives
aux horaires de travail ont d’ailleurs été amélio-
rées a Vissue d'une négociation de douze mois
impliquant des groupes de travail avec des salariés
et un vote du personnel.

Les critiques les plus récurrentes concernent les
entretiens d’évaluation. «Un trés bon entretien
ne débouche pas forcément sur une prime indi-
viduelle ou une hausse de salaire, regrette Jessica
Huet, jeune téléconseillére en poste depuis un
an et demi. Et les primes liées au nombre de
contrats vendus aux clients sont souvent faibles. »
Un constat relayé par les syndicats, qui pointent
aussi des grilles salariales trop resserrées. Le salaire
de base mensuel moyen d'un téléconseiller a
plein temps s'éléve a 1480 euros brut, auquel
s’ajoutent 410 euros de primes en moyenne. «Il
faudrait pouvoir mieux récompenser ceux qui
travaillent trés bien, qui s'impliquent beaucoup»,
insiste Robert Fabre, pour la CFTC. Une convic-
tion partagée par Philippe de Gibon: «Nous cal-
culons la rentabilité pour chaque campagne et
les surbénéfices éventuels sont ensuite mutualisés
et reversés a tous ceux qui surperforment. Mais
nous avons besoin de primes plus fortes. Nous
réfléchissons a un systéme de rémunération plus
incitatif et différenciant.» Un chantier financié-
rement compliqué, mais jugé prioritaire pour
cette année. #

Les 163 téléconseillers
choisissent leurs horaires
de travail. Ils peuvent les
modifier deux fois par an.

75%

des salariés sont
des femmes.

37 %

d’entre eux sont agés
de plus de 45 ans.

60%

(o]
travaillent a plein temps.
Source: Convers.




