
Belforl, sile historique
el strotégique pour ESDI

t ESDI o été créée en 2000, Son
fondateur,  Bernard Barsznica a
démané son activité avec sir anciens
collègues. Lorsque lâ société infor-
matique qui les employâit â ferné
ses portes, ils est lancé et a profité
des débuts de la carte Vitale pour
proposer du support  technique
intornat iqu€ âux médecins. Lâ
recherche de nouveaux business a
d abord ete difficiLe. Les srands
comples ne connaissaient pâs suffi-
samment ESDI pour lui  la ire
conliance. En 2001,la décision de
se tourner vers le télémarketing est
ptise. (Cette étaPe ],ous d permis de
progresser et d'éuoluer,, ndique
Bernârd Bârsznicâ,
Depùis, lâ croissânce est régulière
et, âujourd hui, le groupe compte
près de 250 collaborateurs. Plus de
la moitié d'entre eux sont basés à
Belfolt. Les autres sonl répartis
entre les villes de Lyon, Dijon et
Tunis. Mème si I'outsourceur réalise
quelques missions en off*hore,
I'essentiel€st effectùé en Frânce et
ses dirigeânts - un fonds d'investis-
sement est entré dans le câpitâi
en 2003 - s intéressent surtout âu
potentiel des régions. Si bien que les
prolets a moyen terme concern€nt
actuellement I'ouvenure d'un site
dans le Grand Ouest.
Pour l'instart, le site iiânc-comtois
s'agrandit puisque l5 techniciens
doivent être intégrés avant la lin de
I été. Loutsourceû commence tout
luste à rencontrer des difficùltés
pour recrute. Jusquelà, et mâl8ré
la présence d'âcleurs commc Tele'
performancg le vivier de candidats
a suffi à satisfaire les besoins. Pour
contourner Ia problématique de la
sélection de salariés, ESDI a créé sr
propre société d'intérim. En ouûe,
la fidélisaiior des collâborâteurs a
son imponance chez loutsourceur
Mise en plâce d un comité d entre-
prise,d'unep mevâcânces, permâ-
nence du dialogue, progression
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dons le suppor-l 'lecin rlr--
ESDI poursu T son expof rs on
L'outsourceur réfléchii a
l 'ouveffure d'un ouke sle

pas ou délrirnenl du p crleou
principcl, situé ô Belfort, qui
devrcrif occrertlir l5 \ o.reiller5
supplémenlorres,

Choque mois, enlre 30 000 el40000 oppels
poùiennenl ou sile de Belfod. fodvée prévue
de l5 nouve0ux conseillels renlorcerc les équipes
q0i inlefliennent déjù 7 j/7 el 24hl24.
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interne... Autant de points qui sont
valor isés pour rendre la société
attrâcti\'€ et limiter le turnoYer
Lévolûtion, tânt sur le plân duchif-
fre d'âffâircs quc des positions, a été
rendue poslble à partrr de 2002,
quand I'offre de suppon technique
â tiouvé son public. "Si, ar dlpad,
norc t'aisions asmtiellanut du debor
dement dans ce clamaiw,la quahté
de seruice nous a pennis àe gagner k
conJiance àe cenains clients et àe nous
it lestir ddns de tûuueaux projets,,
précise Bernârd Barsznica. Désor
mâis, Câsino, Go Spod, Carrefour,
Alstom, General Electric et IBM
font panie du ponefeuille clients de
la société ESDL FouT gérer l'activité,
les conseillers inten'iennent 7 j/7 et
24 h/24 et la plLrpan d'entre cux
sont multiclients.
Un nn'eau zéro se charge de prendrc
en compte Les dosiers avant qu'ils
ne soient trâités par des techniciens
ou par des spécialistes. En amont,
un sen'eur vocal effectue un pre'
mier tri et route les appels nécessi-
tânt une intervent ioû humaine.
Châque mois, entre 30000 et
40000 âppeh pârviennent ainsi au
site de Belfort. Certâines qûestions
sont féglées directement grâce à des
mesages vocaux. Ce qul favorise la
recherche des appels qui ont de la
r,aleuret la dissuasion des autres.
Er parâllèle à ses projets de nouveâu
srte, I outsou.ceur envisâge de réa-
Iis€r un moulement de croissânce
externe. En pr incipe, ce projet
delrait se concfétiser âvant la fin de
L'année et permettrait à l'entfeprise
d associer le volet logistique à ses
compétences. -Ai si, les clie ts
n'auraient plus 4u'un snl interloar
Eut Cela deùdit apfnrtet un cerlai]1
cant'an a x coweillss nais awsi aux
rlilirdtera ', expllque Bernârd Bâr'
sznica. En outre, cette orientâtion
stratéglqu€ permettrâit âu groùpe
d apponer dela valeur ajoutée à son
activité jnitiale de centre d'appeLs.
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