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Au premier semestre
l’activité aura suivi

son cours, ni plus, ni
moins, et la sortie de
l’été est à l’image du
c l ima t  :  é l a irc i es  e t
a verses ,  a ve c  ses
écarts de température.

Con f i a n ts ,  nous
a vons  ré emb a u-

ché, et s’il est toujours
aussi d iffici le de dé-
crypter les  convulsions
du marché, un contrat-
c a dre  sur tro is ans ,
nous apporte un peu
de sérénité.

Achaque   retour de
c ong és  une  p i l e

(mince) d’appels d’of-
fres «a lléchants» nous
a t t end ,  d on t  seu ls
quelques uns relèvent
d’une rŽelle mise en
concurrence ; la diffi-
culté étant de savo ir
lesquels, pour ne pas
s’épuiser en de va ins
paris …

Bre f,  de  l a  rout ine
p our l es  b our l in-

gueurs du consultanât.

Henri FA N C HIN I
henri.fanchini@artis-facta .com

N o u v e a u x  cl i e n t s*

Une SSII, filia le du groupe A ltran, pour
une expert ise  C HSC T re l a t ive  à  une
probléma tique de souffrance au trava il
centrée sur les cadres en inter-contra ts.

HSBC et BN P Parisbas, dans le cadre
d’une joint-venture , pour une expertise
C HSCT rela tive au déménagement et à

la  mutua lisa tion de personne l sur une
pla teforme commune de back-office .

Une  in terven t i on ergonom i que  pour
O ptimège , filia le du groupe Da lkia , sur
un e  p ro b l ém a t i q u e  s a n t é  l i é e  a ux
conditions de trava il à  certa ins postes.

D e ux  n ouv e a ux  c l i e n t s  ( d e s  p o i d s
lourds), but strictly confidentia l !■

* ne figurent pas dans cette rubrique les

contra ts passés avec des clients fidélisés.

Ca l l  Cent e r  &  p l a t e f o rm e s t ŽlŽp ho n i que s :
r a co l a g e s,  d Žco l l a g e  e t  r eco l l a g e s

Avec 0 ,5% de la popu lation active, so it env ir on 2 0 0  0 0 0  em p lo is et un
tau x  de croissance supŽr ieur  ˆ  10%1, 3300 centres d'appels ont dŽjˆ , en
Fr ance, sŽd u it no m b re d 'entrep r ises et d 'o r g an ism es,  grâ ce à  leurs a touts
économiques et commerciaux , pour fidé liser et c apter de nouveaux clients : amp litude
d'ouverture quotidienne et hebdomada ire plus large , fluidité dans le tra itement des dossiers
clients, et tout ceci à  distance !

Les avancées convergentes des N TIC -couplage téléphonie informa tique (CTI)- associées à
de la  G estion Electronique des Documents ( G ED) et des Systèmes d'Informa tion et de
G estion (SIG), offrent des potentia lités considérables en termes de gestion de la rela tion
c l i en tè le  ( CRM) e t  de  tra ç a b i l i té  des a ppe ls .  S i  l a  performanc e  de  c es out i ls s'est
considérab lement accrue depuis nos premières interventions (cf. Artisfactue llement Vôtre
n°4 , septembre 1998 ), les probléma tiques rencontrées, que ce soit dans le cadre d'une
cré a tion d'une p l a teforme ou d ans l a  réorg anisa tion de structures ex istantes,  se sont
é g a l e m e n t  c om p l e x i f i é e s . M a i s  n o t r e  c o nn a i s s a n c e  d e s  a s p e c t s  hum a i n s  e t
organisa tionnels n’est pas en reste . 
L'aménagement de l'espace et l'implanta tion des postes de trava il informa tiques sur une
même pla teforme , impliquant des préoccupa tions en termes d'ambiances physiques (bruits
des équipements et des conversa tions, régula tion de la tempéra ture et de la ventila tion,
répartition de l'éc la ira ge…),  d'a gencements des postes e t de surfa ce uti le de trava i l ,
demeure traditionnellement la porte d'entrée d'un problème qui en cache bien d'autres,
moins techniques ma is plus délica ts, dans le sillage et au c œur du centre d'appel. 
En effet, les seules considéra tions relevant de l'agencement spa tia l ou de la qua lité des
équipements (casques, micro) ne sont pas suffisantes pour préserver la santé des sa lariés
face aux risques (bruit, TMS…) et pour garantir l'efficacité du dispositif. C 'est le contenu
même du trava il qu'il faut ausculter. Q ue lques interventions récentes, dans les secteurs
socia l et banca ire , nous ont permis de nous a tte ler à  trois reg istres fondamentaux : la
transforma tion des mŽtiers, la muta tion du syst• me de valeurs, la gestion du stress.
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Au dŽp a r t,  en  1 9 9 4 , n ou s n 'Žtio n s q ue tr o is ˆ
revendiquer le nom ARTIS FACTA, ˆ  bonne distance les
uns des autres, gŽogra-phiquement ŽloignŽs et relevant
d'activitŽs tr• s diffŽrenciŽes : ˆ  Limoges, un commerce
de m a tŽr iel p ou r  les beau x -a r ts,  le dessin  et
l'encadrement, ˆ  Rennes, un cabinet d'architecture, et ˆ
Paris, notre cabinet d'ingŽnierie des Facteurs Humains.

À l'époque où les sociétés communiqua ient via de luxueuses
plaquettes de présentation de leur activité, la nôtre explicitait le choix
du nom. On pouvait y lire: Ç  Mot ˆ  mot Ç effets de l'art È, par
dŽfinition ARTIS FACTA a trait aux consŽquences de l'activitŽ
humaine. Racine latine d'artefact, son sens est double: d'une part,
l'outil matŽriel ou cognitif, con•u dans un but dŽterminŽ, d'autre part,
le phŽnom•ne artificiel perturbant le cours des choses. Intentionnel ou
imprŽvu, l'artefact est vecteur de changement, et ce changement est
au cÏ ur des prŽoccupations de l'ingŽnierie des facteurs humains È.
Artis Facta… la polysémie du terme était seyante, la locution latine,
universelle et atemporelle, le début de l'alphabet, commode, et
l'héritage antique, assumé.

Les grecs anciens distinguaient trois vertus intellectuelles. La science
qui s'attache à tout ce qui est démontrable et nécessaire ; puis, dans
le domaine de ce qui est possible et contingent : l'art (tecknè), dont la
production (poièsis) résulte de l’action de composer forme et matière,
puis la prudence (praxis) dont l'action consiste à se modifier soi-
même, cette dernière étant la plus noble des vertus.
Or tout art relève à la fois d'une théorie et d'une pratique. Ainsi, la
médecine (pharmakos) et la rhétorique étaient les arts majeurs qui
ont longtemps servi de base pour comparer les arts faits pour le
divertissement (technè poëtikê), fondés sur l'imitation de la nature.

Dans notre cas c'était bien en référence à l'activitŽ de travail et à ses
effets physiques, cognitifs, et spirituels qui nous avions adopté ce
nom, avec la vocation de limiter les effets négatifs et de favoriser les
effets positifs du travail sur la santé des hommes. Dans l'Antiquité, les
métiers artisanaux étaient décriés et connus pour Ç ruiner les corps et
briser les ‰mes È et ne laisser Ç aucun loisir pour s'occuper de ses
amis et de la citŽ1È . De même, bien plus tard, lors de la division du
travail, dont le promoteur déplorait les contrecoups du progrès :
Çl'occupation de la masse du peuple se borne ˆ  un tr•s petit nombre
d'opŽrations simples È et, étant donné  que Ç l'intelligence de la
plupart des hommes se forme nŽcessairement par leurs occupations
ordinaires È il en résulte qu'un Ç  homme qui passe sa vie, toute sa
vie ˆ  remplir un petit nombre d'opŽrations simples, (É ) perd donc
naturellement l'habitude de dŽployer ou d'exercer ses facultŽs et
devient, en gŽnŽral, aussi stupide et aussi ignorant qu'il soit possible
ˆ  une crŽature humaine de le devenir2È
Pourtant le travail n'aurait pas toujours été maudit, puisque Ç É  le
Seigneur Dieu prit l'homme qu'il avait crŽŽ et le pla•a dans le
paradis pour le travailler et le garder3È . 
D'où l'interrogation légitime de saint Augustin: Ç le Seigneur a-t-il
voulu que le premier homme se livr‰t au travail de la terre ? N'est-il
pas peu vraisemblable qu'avant le pŽchŽ, il ait condamnŽ l'homme
ˆ  l'effort ?4È. Bien vu !

Loin de ces tergiversations sur la réhabilitation du travail, de nos
jours, le terme d'art évoque plus le monde artistique que celui de
l’artisanat... Ainsi, depuis la création de notre société, ce motif —effet
de l'art— a donné lieu à de nombreux clones d’Artis Facta, dont la
majorité verse dans le registre artistique comme le démontre une
flânerie sur Internet.

Première trouvaille : un collectif d'artistes Artis Facta qui se
réclame comme Ç un collectif d'action, un lieu d'Žchanges informels,
de rŽflexion et de prise de dŽcisions, un lieu de promotion et de
diffusion È. Nous avons affaire ici à une nébuleuse de
peintres, de sculpteurs et d'écrivains qui gravitent dans la
région de Beauvais.

La musique n'est pas en reste. L'on découvre l'ensemble Artis
facta Ç nŽ de la rencontre de cinq musiciens, tous 1er prix de
conservatoires nationaux de rŽgions È. Ce quinquette à vent et piano
Ç pour tout public È  se produit à  l'auditorium Maurice Ravel de
l'Ecole de Musique du Pays de Redon et exécute Ç des Ï uvres rares
de Tomasi, BŽrio et Ibert È. Dans un autre genre, l'association
musicale Artis Facta de Vetra z-Monthoux (Haute-Savoie)
héberge le groupe Stenkartet Ç musique gipsy jazz manouche È. En
musique, Artis Facta flirte avec l'élitisme sans renier le folklore
populaire.
L'œ il est également à la fête puisqu'une autre association Artis
Facta présente Ç Le cÏ ur battant des Anc• tres (sŽrie de photos en
grand format) È à l'occasion de la fête du Dîpavalî, ou ÇF• te des
Lumi•resÈ de la communauté Indo-réunionnaise. A ne pas confondre
avec l'exposition Artis facta, photographies de l'artiste Alain V.
qui constitue l'une des Ç haltes spirituelles de la nouvelle Ždition du
Chemin d'Art SacrŽ en Alsace È et qui a pour cadre la chapelle
romane de l'abbatiale Sts-Pierre-et-Paul de W issembourg, datant du
Xième siècle.  En ma tière spirituelle, Artis Facta , produit un
syncrétisme biblico-ethnico-païen.

Pour les amateurs, à Rennes, l'atelier Artis Facta, propose durant
tout le mois de juillet Ç une initiation aux techniques picturales :
peinture ˆ  l'huile, pastel sec, crayon, dessin au fusain, sŽpia,
sanguine, aquarelle, acrylique È.
Enfin, une synthèse artistique moderne est réalisée par le w eb
Artisfacta.ca de nos cousins canadiens qui s'affiche comme un site
de porte folios (photo, vidéo, clips musicaux) crypto hip-hopesques
mais néanmoins lyrique puisque portés Ç ˆ  l'Žcran tel un artefact que
la poussi• re aurait couvert, dŽsormais soufflŽ par le vent ˆ
dŽcouvertÈ. On l'aura deviné, l'expressivité artistique bouillonnante
d'Artis Facta mèle tradition et modernité.

Ces bases étant posées, au cours du périple sur le net, les sphères
spirituelles et artistiques sont progressivement supplantées par des
considérations plus matérielles.
Le crŽateur Artis Facta d'objets pour enfants, de mobiliers en
bois et de sculptures Ç prenant souvent le milieu marin comme
mod• le È propose des miroirs, lampes, objets de décoration Ç
disponibles ˆ  la vente ou sur commande È. Puis, une série de
boutiques font leur promotion. A Bayonne, la coopŽrative Artis
Facta - La vie claire ; à Limoges, le commerce Artis Facta
(celui d'origine) propose Ç plus de 6.000 rŽfŽrences dans des
marques de qualitŽ (É ) en acrylique, huiles, pigments, aquarelle,
gouache, pastels gras & secs, crayons, toiles, pinceaux,
aŽrocalligraphie, feutres, adhŽsifs & colles, Žquipement, atelier,
supports È et nous invite à venir découvrir Ç le rayon encadrement È
et enfin le canton de Genève est heureux d'annoncer la création de
artisfacta-decoration.com , Ç sociŽtŽ spŽcialisŽe dans la
dŽcoration. Utilisation de produits axŽs sur l'Žcologie - Peinture ˆ
l'argile - Peinture Žcologique - Enduits minŽrauxÉ  RŽnovationÉ  È.

Heureusement qu'il en reste un, Jean-Marie L., pour nous ramener
aux fondamentaux du travail et de l'artisanat. A Orléans, Artis
Facta est le spŽcialiste de la dorure sur bois, Ç un des seuls
en RŽgion-Centre ˆ  possŽder ce savoir-faire È. Il s’y restaure des
cadres anciens en bois sculpté et doré, et des baromètres Louis XVI,
selon les techniques traditionnelles uniquement avec des produits
naturels. Il nous soumet le dicton bien connu : Ç Il faut 10 ans pour
former un doreur ˆ  la feuille Èet nous fait part de sa sagesse et de
son amour du travail : Ç  les objets en bois dorŽ sont des objets
prŽcieux qui se transmettent de gŽnŽration en gŽnŽration. M•me les
dŽgradations les plus bŽnignes aux yeux du profane nŽcessitent
souvent de nombreuses heures de travail È.
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[1] Xénophon, 426-354 av JC , (propos a ttribués à  Socra te).
[2] A d am Smith ,  Enquê te sur l a  na ture e t les c auses de l a
richesse des na tions, 1776 .
[3] G enèse , 2 , 15 .
[4] Sa int Augustin, Psaumes, 354-430 .
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Ces dernières paroles valent aussi pour le métier du conseil que nous
pratiquons chez Artis Facta. En plagiant ses propos Ç m•me les
dŽgradations (des situations de travail) les plus bŽnignes aux yeux du
profane (Direction, acteurs sociaux) nŽcessitent souvent de
nombreuses heures de travail  (de conseil et d'intervention) È.

Mais, en définitive, y aurait-il un sens commun à ce capharnaüm
d'activités humaines ? Oui, si l'on considère que toutes
ces âmes bien nées sous les auspices d’Artis Facta
partagent entre elles, peu ou prou, les mêmes attributs :

conviction, message, inspiration artistique, excellence, créativité,
réalisme économique, éclectisme, respect de l'environnement, amour
du travail…
Toutefois pour endiguer cette pléthore de clones, la raison nous a
suggéré d’accaparer, en matière de nom de domaine, le suffixe
européen. Si, euh, vous vous méfiez des contrefaçons et, euh, hésitez
encore, euh, tapez artis-facta.eu ou artisfacta.eu : toutes les

routes mènent à l’authentique Artis Facta. 
Ars lunga, vita brevis… ■ HF

La créa tion d'un centre d'appel téléphonique entra îne son lot d'évolutions internes et une transforma tion en profondeur des
mŽtiers :  sédentarisa tion des commerciaux ; perte de contact avec le terra in ; rétrécissement des modes d'interactions
avec le public et les clients, voire avec les collègues (dans le cas du télétrava il et des centres d'appels d its virtuels) ;
transforma tion des liens hiérarchiques ; nouveaux apprentissages procéduraux et / ou liés aux outils, polyva lence accrue ou
réduite ,  stra tég ies personne l les des postul ants,  mod ific a tion des qua l ific a tions ;  p l a ce des trava i l leurs vie i l l issants,
modifica tion de la composition de la popula tion (arrivée de jeunes, augmenta tion du turn-over)  etc. 
En marge de l a  terre promise du centre d'appe l ,  vantée par l'entreprise ,  une onde de choc  propa ge son cortège
d'inquiétudes dans toutes les d imensions de l'organisa tion. Ici, les questions é lémenta ires ne trouvent réponse qu'à  la
condition de relier de multiples paramètres organisa tionnels.
Au c œur du centre d'appel c'est le syst• me de valeurs établi de l'entreprise qui va être « remis en jeu ». La définition
d'ob jectifs et de procédures de trava il très précis, la possib ilité de vérifier, au niveau ind ividuel, avec la p lus grande
précision e t de manière ind iscutab le les performances e t l a  conformité vis-à-vis des procédures,  e t l' impression de
surveillance permanente liée à la possibilité qu'a le management d'écouter à  tout moment les conversa tions téléphoniques
en vue d'apporter son soutien psycholog ique et technique , instaurent une nouvelle forme de contrôle dit info-normatif. Il en
découle un mana gement spécifique des centres d'a ppe ls,  en rup ture avec  le mana gement tra d itionne l du reste de
l'entreprise , et indexé à l'un des deux modèles suivants. 

Le premier modèle2, dit « panoptique », se caractérise par un fa ible niveau de confiance envers les sa lariés, des objectifs
uniquement quantita tifs, une recherche de minimisa tion des coûts, une surve illance stricte . Le second correspond à un
management par déléga tion des responsabilités, accorde un rôle important à  l'autonomie des équipes et des hommes, et
va lorise les compétences. Aussi , les p la teformes té léphoniques -en ra ison de leur situa tion et de leur fonctionnement
particuliers- sont à  même de « sécréter » leurs propres va leurs idéo log iques vis-à-vis du trava il et des c lients,  et de
déteindre sur le système de va leur propre aux autres entités de l'entreprise .
Enfin, la  gestion du stress nécessite d'intégrer la  d imension émotionne lle du trava il en centre d'appe l. En effet, les
conseillers téléphoniques doivent concilier simultanément diverses exigences au cours de leur interaction avec le client :
gestion des émotions exprimées et ressenties, recherche et a justement des propositions de service , ma îtrise de la durée de
l'interaction, suivi des procédures et renseignement du fichier client, etc. 

La  prise en comp te des fa c teurs dé terminants du trava i l nous a  conduit à  formuler des recommand a tions d'ordre
stra tég ique , organisa tionnel et managéria l, en intégrant des aspects comme : l'équité dans la répartition des tâches (en
fonction de la segmenta tion de la clientèle , de la complexité des dossiers, des tâches directement productives ou non…),
la gestion collective du stress (entra ide , a justement des hora ires et des pauses…) et de la charge de trava il, l'impact sur les
compétences et les évolutions ultérieures de carrière , le niveau de traçabilité et de feed-back souha itables, les moda lités de
présenta tion de l'informa tion, etc… Ce sont en définitive ces éléments qui font la différence , conditionnent la viabilité lors
de la montée en charge du centre d'appe ls, ma is aussi sa durab ilité , dès lors que se seront vola tilisés les bénéfices
(souvent ignorés) des savoir-fa ire antérieurement acquis dans les métiers désorma is révolus. IT & HF ■ 

Cl o n a g e s e t  co n t r e -f a • o n s (su i t e )

Ca l l  ce n t e r  &  p l a t e f o r m e s t Žl Žp h o n i q u e s (su i t e )

[1] Source : Agence França ise pour les Investissements Interna tionaux
[2] INRS. Les modes de management dans un ca ll center et leurs conséquences sur le bien-être des opéra teurs. N ote scientifique et technique n°234
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« Tr o p  p h ilo so p h iq ue ».  Ce f u t lˆ  le seu l
m o t i f  i n v o q u Ž p o u r  r e je te r  n o t r e  o f f r e
d ' in te r v e n tio n ,  d e r n i• r e m e n t ,  p o u r  u n e
p r o b lŽm a t i q u e  e n  f a cte u r s  h u m a i n s  e t
f iab ilitŽ or g an isationnelle, d ans un secteur
industr iel particulier . 
En t e n d e z  :  p a s  «  a s s e z  c o n c r e t  » ,  m ê m e  s i
l'interlocuteur avoue spontanément que , pour sa part,
n o s  é c h a n g e s  d e  p o i n t s  d e  vu e  l ' o n t  f a i t
significa tivement progresser dans sa réflexion. 
I l  n ' a ur a  p a s  f a l l u  mo i n s  d 'un e  d i z a i n e  d e
commun i c a t ions té léphon iques,  d'un dép l a cement
d'une  journée  en prov inc e  (de  deux consu l t an ts)
c ons a c ré  à  que s t i onner ,  e x p l i c i t er ,  p ré c i s er  l a
demande fa ce à  c inq interlocuteurs d ivergents e t
i n d é c i s ,  e t  l ' é l a b o r a t i o n  d e  q u a t r e  mo u t ur e s
différentes de notre offre technique , tant le cahier des
c h a r g e s  é t a i t  s q u e l e t t i q u e  e t  l a  d e m a n d e  d e
l ' org a n i sme  pros p e c t é  f l oue  e t  p eu form a l i sé e .
Excusez du peu. Ces a termoiements auront duré six
mois. En va in. Et ce n'éta it pas faute de références, ni
d'expérience ,  de coût ,  n i  d' avo ir essayé de nous
mettre au niveau de nos interlocuteurs. Rien n'y a  fa it,
décidément, notre approche éta it trop philosophique .
Fo n d a m e n t a l e m e n t ,  o n  n e  s a ur a i t  ê t r e  t rop
philosophique , pas plus que l'on ne peut être en trop
bonne santé . En ma tière de philosophie , il n'y a  pas
d'excès, il n'y a  que des carences. La cra inte d'un
«trop» s'avère la marque d'une indigence en regard
de la rigueur de la réelle pensée philosophique .

Toutefois, le motif décrié —trop philosophique— nous
a pp ara ît l' i l lustra tion d'une pensée fort rép andue ,
surtout d ans les mi l ieux techniques confrontés aux
«quest ions huma ines» .  O n convoque l 'expert ,  on
l ' é c ou te ,  ma is  on lu i  d én i e  d 'exposer s a  «ph i lo-
soph i e» forg ée  au travers  d e  l ' expér i enc e  e t  d e
réflexions. A ttention danger : ouvrir un livre , consulter
les chercheurs qui font autorité , s'y référer, réfléchir et
b â t i r  un e  a r g um e n t a t i o n ,  c ' e s t  r i s q u e r  l a
disqua lifica tion immédia te .
Et pour c auses,  les spécu l a t ions inte l lec tue l les de
l'expert n'amènent que peu de réparties. O n ne veut
pas conna ître . Le problème est flou, ma l défini, ma l
c erné ,  m a i s  nu l  ne  veu t  s ' y  a t t e l er .  O n veu t  du
C O N CRET. Surtout pas de prises de hauteur, pas de
d istancia tion, rien ne vaut le nez sur le guidon. Les
hy p o th è s e s  s on t  c on g é d i é e s  ;  l ' e s qu i ss e  d e  l a
moindre incertitude , perçue comme une fa iblesse . O n
veut du concre t ,  autrement d it du terre-à-terre ,  du
basique . Hormis cela , on ne sa it pas ce qu'on veut.
M a is on implore des solutions. Pas question de mettre
e n  a v a n t  un e  dŽmarche q u i  a b o u t i r a i t  à  d e s
rŽponses. Des solutions ! Q ui ont fa it leurs preuves.
Comme les autres ont fa it chez eux. M a is a ttention ;
chez nous c'est différent ! Le benchmarking , voilà tout
l'horizon de la pensée réflexive autorisée pour lors…
Eh quoi, « l'expert » ? Vous n'êtes pas un Monsieur
Verdict-Solution ? Comment ? Vous n'a llez pas nous
enchanter avec des « slides » a ffichant indica teurs et
gra ph i ques st a t ist i ques ,  sert is d ' ang l i c ismes b ien
sonnés et adossés à  une loi de Pareto bien ronflante ,
pour vanter l'efficience de vos solutions ?
N ous y vo ilà ,  fa ce aux semp iterne ls réflexes d'une
pensée étriquée . M a is, ne sera it-ce pas là déjà autre
chose , comme un indice du symptôme de «bounded
d ecisio n  zo n e» ,  qu i  a ffe c t e  c er t a ines
or g a n i s a t i o n s  e x p o s é e s  a ux  r i s q u e s
industriels ma jeurs ? 

Se lon les bons auteurs1 ,  i l  s' a g i t d'une z one qu i ,
approxima tivement ma is effectivement, délimite toutes
les possib ilités officiellement admissibles auxque lles
les ind ividus sont préparés à  fa ire face en tant que
membre de leur organisa tion. Une zone de ra tiona lité
l im i tée ,  donc ,  né c ess a iremen t  impermé a b l e  à  l a
«philosophie», où crista llise une perception collective
et partagée de certa ins événements. Ce phénomène
org an isa t ionne l  est connu pour a ffec ter de  fa çon
restrictive le tra itement des événements qui  posent
précisément des difficultés. L' œ il averti pourra it même
d é c e l er d a ns  une  te l l e  org a n is a t i on ,  l a  p ér i o d e
d'incuba tion1 qui précède la ca tastrophe .
Au fina l, notre offre a  donc été écartée au profit d'un
cab inet de Consulting , confortab lement adossé à  la
ma ison-mère d'un grand groupe re levant du même
secteur industrie l que le client. Plus précisément, ce
même genre de co losse qui contractua lise avec les
cab inets-conse ils comme le nôtre pour régénérer sa
pensée…
Nul doute que ce mimétisme préservera l'équilibre de
la bounded decision zone . 
M a is, Ç le rassurant de l'Žquilibre, c'est que rien ne
bouge. Le vrai de l' Žquilibre, c' est qu' il suffit d'un
souffle pour tout faire bouger2 È .

Trop philosophique ? Certa inement ! Et encore merci
du compliment… HF■ 

Tr o p  p h i l o so p h i q u e  ?

[1] B. A . Turner & N .F. Pidgeon (1997) M an-M ade Disasters. Second

Edition. Butter worth Heinemann Edts.
[2] Julien Gracq

Br• vesÉ
Bonne im pression…■

Dès lors que la facilité d’usage de sa ligne de produits a
é té  e ffec t ivemen t  amé l iorée  en prenan t  en comp te  les
usages, les a ttentes et les besoins réels des utilisa teurs avec
la contribution d’Artis Facta , la société IM AJE, un leader du
marquage industriel par impression jet d’encre , a  compris
q u e  l ’ e r g o n om i e  n ’ a v a i t  p l us  à  rou g i r  d u  d i s c ours
m a rk e t ing  qu i  s ’ en  ré c l a me  h a u t  e t  for t .  A uss i ,  p our
appuyer son argumenta ire , elle a mis en exergue , dans son
journa l externe ,  notre société qui l’ a  conse illée .  C omme
quoi, une bonne impression en engendre d’autres…■

Repartenaires…
C ’ e s t  sous  l a  t onne l l e ,  a u t our d ’un  re p a s  c onv iv i a l ,
qu’A lexandra , Bénédicte , Etienne , Frédéric, Henri, Isabelle ,
Jean-Charles, Philippe , Renaud , Va lérie , Yvan, tous colla-
bora teurs d’Artis Facta , se sont retrouvés lors d’une soirée
d e  j u i l l e t ,  p o ur  d e s  é c h a n g e s  p o i n t s  d e  vu e ,  m i -
professionnels, mi--personnels. O n excusera Bland ine , fort
occupée à la ma ternité et M ichel, randonneur pyrénéen ■

Conf identiel…
La confidentia lité ne se fa it plus confidentielle puisqu’elle
s e  g é n é r a l i s e .  P l us  un  c a h i e r  d e s  c h a r g e s ,  un e
consulta tion,  une a ffa ire conc lue ,  qui ne so it a ffub lée
d ’une  p lé thore  d ’ eng a g emen ts  d e  c onfi den t i a l i té  à
p a r a p h e r  e t  à  s i g n e r  d a n s  t o us  l e s  c o i n s ,  n o us
interd isant même de fa ire mention de l’identité de nos
clients ! Bientôt, il faudra s’engager à  motus et bouche
cousue , dès le premier a llo ou boujour. O r rien ne vient
en compensa tion de notre mutisme , surtout lorsque ceux-
là mêmes qui exigent la plus extrême confidentia lité sont
les premiers  friands de conna ître nos références ■

ARTIS FACTA 
✆  01 43 133 233

w w w .artis-f acta.com
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