Offshoring

La structuration est en marche

® Considéré comme 6° secteur le plus exportateur au Maroc, l'offshoring est conscient de la
nécessité de conforter cette position. Afin de réguler les métiers des centres d'appel, I'Asso-
ciation marocaine de la relation client a mis en place une charte déontologique axée sur les
bonnes pratiques et I'amélioration des conditions de travalil.

LE SECTEUR A PLUS FORTE CROISSANCE EN TERMES D’EMPLOIS CREES (2004 — 2014)
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Vec un secteur en per-

pétuelle évolution, la

mise en place dune

charte déontologique
et de responsabilité sociale gui
régisse la profession simpose.
Ainsl, par souci de performance,
|Association marocaine de la re-
lation client (AMRC) a instauré
une charte sectorielle qui définit
les principes et les bonnes pra-
tiques en matiére déthigue.
«Lobjectif est de favoriser une
gouvernance et un management
basé sur la transparence et le res-
pect envers les salariés, les clients
et les partenalias», précise Yous-
sef Chraibi, président de IAMRC.
En effet, cette charte est basée
sur quatre axes stratégiques, a
savoir la promotion de la respon-
sabilité scciale de l'entreprise et
l'amélioration de la transparence
du secteur, notamment en
termes de formation et de condi-
tions de travail. Le respect d'une
déontologie dans les pratiques
de recruterment et le soutien et
l'accornpagnement de causes
nationales, telles que l'insertion
des personnes éloignées de lem-
ploi, font également partie des
axes stratégigues de la charte.
Ladoption de cette charte per-
met ainsi au secteur de l'offsho-
ring au Maroc, qui demeure un
des secteurs a forte croissance,
de conforter davantage sa posi-
tion en tant que secteur émer-
gent. En effet, aujourd’hui, les
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Ce secteur d'activité emploie un
nomhbre important de cadres, et
Iidée quiest véhiculée sur ce mé-
tier n'est pas toujours positive.
Mous savons tous qu‘il sagit d'un
secteur stressant et qui ne res-
pecte pas forcément les condi-
tions minirmales de travail. Ainsi,
cette initiative est 4 saluer. La
charte mise en place permettra
de satisfalie un certaiin nombre
de droits. Ceci dit, le seul re-
procheafaire restelinsertiondes
syndicats dans [élaboration
d'une telle charte. En effet, la col-
laboration permet d'instaurer une
paix sociale. Au niveau du minis-
tére, nous encourageons forte-
ment les signatures collectives.
Aujourd'hui, nous ceuvrons pour
généraliser ce procédé a toutes
les entreprises.

Abdeslam Seddiki,
Ministre de IEmploi et de
la formation professionnelle

chiffres reflétent bien l&volution
du domaine de la relation client
qui affiche des résultats positifs.
En effet, avec plus de 300 ac-
teurs recenses et un effectif total
de 65000 employés en 2014, ce
secteur est celui qui enregistre la
plus forte croissance en termes
demplois sur les dix dernieres an-
nées devant lautomohile, le tex-
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tile et lagroalimentaire, En 2014,
ce secteur dactivité a généré
une croissance annuelle a deux
chiffres (20%), soit 73 MMDH de
revenus & lexport, dont; 4.5
MMDH réalisés uniguement par
les centres dappels. Considéré
comme étant le 6¢ secteur qui
exporte le plus, au Maroc, [offs-
horing représente 2% du PIB et
5% de la croissance du PIB. Ces
données placent ainsi le Maroc
en téte de liste des destinations
de loffshore francophone avec
55% de parts de marché, alors
que la Tunisie, gui se positionne
au deuxiéme rang et qui de-
meure le concurrent direct du
Maroc, ne détient que 20%. Dans
une cenjoncture qul temoigne
d'une baisse de la parité, ot l'in-
sertion des femmes ne repré-
sente que 25% du marche global
alors que le taux était de 36% il y
a six ans, le secteur de |offsho-
ring affiche un taux positif de
55%, selon le ministre de I'Emploi
et de la formation profession-
nelle, Abdeslam Seddiki. Certes,
le métier de la relation client a
realisé des avancées considéra-
bles, mals certains handicaps
persistent, a linstar du taux dem-
ployabilite. Actuellement, malgre
un taux trés significatif, [chjectif
fixé par les opérateurs nest pas
atteint puisque le niveau de
langue fait toujours défaut. @
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Les Eco du 24/10/2014

Promotion
dela
responsabilité
sociale et
amélioration
dela
transparence...
desaxesdela
charte.

Q/R

Les ECO : Pourquoi une charte
pour le secteur ?

Youssef Chraibi: Aujourd'hui, en
termes de contribution socio-éco-
nomique, les chiffres de loffshoring
en geneéral et de centres dappel en
particulier sont assez elogieux. On
pensalt justement qul était temps
de franchir une nouveau cap gui
permette détablir une image posi-
tive. En effet, a 'heure actuelle, nous
voulens maintenir les exigences de
ce label gui est ladhésion & [AMRC,
et qui demeure un gage de qualité.
Avec les 20 partenaires de lassocia-
tion, on sengage a respecter les
clauses de la charte,

Quels sont les grands blocages
dusecteur ?

Le niveau de langue frangaise reste
le principal handicap gue rencontre
le secteur. || faut savoir gue sur len-
semble du secteur, seuls 5% de can-
dlidats sont retenus. Cest un gachis
monumental car, au lieu des 5000
emplois créés annuellement, on au-
rait pu créer le double au moins.
Cette situation freine [évolution du
moment quon estdans lincapacité
de répondre aux besoins de nos
clients. Cété profils, ce sont les pro-
fils «wendeurs» qui connaissent une
pénurie. Nous nous sommes adres-
sés au ministére concerné afin de
mettre en place un dispositif d'ur-
gence pour répondre & ces besoins.
La demande se fait de plus en plus
importante, il ne mangue plus que
les ressources nécessaires.

Etes-vous confiant pour "

I'avenir? $

Nous restons confiants sur les pers-
pectives de croissance du secteur
puisgue le Maroc occupe la position
de destination offshore leader. Pour
maintenir le cap, IAMRC a émis un
certain nombre de recommanda-
tions du ministére de tutelle concer-
nant la fidélisation client, sgr les-
quelles un travail est déja merie. @



