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Outsourcing : le salut par I'innovation

Le secteur de I'Outsourcing, qui
compte 1.200 entreprises, figure
parmi les segments a la croissance
la plus soutenue grace notamment
a l'effort d'innovation qui se tra-
duit par de la compétitivité et de la
profitabilité.
L\

I'¢re de I'économie numc-

rique, des avancées techno-

logiques se produisent a un
rythme de plus en plus rapide. Une
tendance qui impose aux entreprises
appelées a une adaptation continuce a
un contexte ol la capacit¢ d'innova-
tion est devenue le nouveau maitre
mot de I'excellence. Dans le secteur
de I'Outsourcing, les opérateurs ont,
depuis des annces, pris conscience
de cette nécessité de concevoir des
stratégies qui garantissent leur pé-
rennit¢é et leur performance. «Cest
en tres grande partie grace a notre ca-
pacité a innover en permanence que
le secteur de I'Outsourcing au Maroc
a pu conserver une dynamique de
croissance aussi forte depuis 25 ans,
avec une ¢volution de 11% de nos
revenus pour cette derni¢re année»,
indique Youssel Chraibi, président
du Groupe Outsourcia ct de la Fédcé-
ration marocaine de I’'externalisation
des services (FMLES).
Ce secteur, qui compte 1.200 entre-
prises, figure ainsi parmiles segments
a la croissance la plus soutenue grace
notamment a I'effort d'innovation

qui sc traduit par de la compdtiti-
Vile et de la profitabilité. Les acteurs
ont notamment donné la priorit¢ au
développement de solutions omni-
canales (email, messaging, live chat,
social CRM) et multilingues (Plus de
10 langues gérées actuellement) alors
que le Maroc €tait positionné a I'ori-
gine sur le seul canal (¢éléphonique
ct en langue francaise sculement. En
outre, pour mieux profiter du boom
de I'expérience client, les centres de
contacts continuent de se réinven-
ler comme en (émoigne le passage
du métier d'opcrateur a celui d’out-
sourceurs géncralistes ayant investi

dans les c¢cosystémes du BPO, de
I'I'TO et de I'ESO (Services d'ingénie-
ric). Dans cette dynamique, il fallait
aussi intégrer les solutions les plus
récentes d’'IA, pour pouvoir proposer
aux clients des offres alliant humain
ct technologic.

Autant d’efforts qui ont permis au
secteur de maintenir le cap avec
chiffre d’affaires a I'exportation qui
se situe a 17,9 milliards de dirhams
en 2023 (+11% par rapport a 2022).
Une performance qui le hisse parmi
les 78 pays les plus attractifs pour les
investissements dans I’Outsourcing.
Dans T'édition 2023 du Global Ser-

Trois questions au président du Groupe Outsourcia et de la FMES

vices Location Index (GSLI), un rap-
port ¢tabli par le cabinet de conseil
en stratégie amdéricain Kearney qui
¢value les pays sclon divers criteres,
notamment l'attrait financier, I'ex-
pertise de la main-d’ocuvre, le climat
des affaires et la connectivité numc-
rique, le Maroc est 2e en Alrique et
28¢ a I'échelle mondiale.

Dans la rcégion Moyen-Orient et
Afrique du Nord (MENA), le Maroc
s'érige en e position, précédé par
les Emirats arabes unis (classés 2le
au niveau mondial), I'igypte et la
Turquie (classée 26¢ au niveau mon-
dial). m Nadia Benyouref

Youssef Chraibi : «Nous patissons d’une trés forte tension sur les talents techniques»

I'st-ce que I'innovation technologique
induit une hausse du cout de la presta-
tion fournie au client ?

Les investissements en technologie sont
compenseés par les gains de productivité qui
sont géncrcés. 11 existe donc 2 modeles pos-
sibles : baisser nos prix et laisser nos clients
investir ou alors porter les investissements
nous méme et garantir des prix stables a nos
clients. Au final, cela devient (ransparent
pour les donneurs dordres, toul en nous
permettant de maintenir nos marges.

Quels sont les principaux risques que
représente I'innovation technologique
pour le secteur ?

Le seul risque est le moindre recours
a des interactions humaines pour des
demandes (res basiques. Et nous avons
dc¢ja observé cette tendance depuis
plusicurs annces ddja avec la crois-
sance notable du Selfcare. Cela n’a pas
pour autant cu d’'impact sur la créa-
tion d’emploi ni sur le mainticn de la
croissance de nos revenus. l.e secteur
de I’Outsourcing au niveau mondial

devrait progresser de 8% ¢n moyenne
dansles 10 annces qui viennent, d’apres
unc récente ¢tude réaliscée par McKin-
sey. Les opportunités de développe-
ment sont donc bien plus nombreuses
que I'impact de la réduction relative
des effectifs sur certaines demandes
basiques.

Dans cette quéte a I'innovation et a
I’excellence, les compétences numeé-
riques sont la pierre angulaire de toute
transformation des entreprises, ou en
est le secteur par rapport a ce volet ?
Nous continuons a penser que le scul
[rein a une croissance plus soutenue du
secteur de I'Outsorucing concerne la
taille de notre bassin de I'emploi. Nous
patissons d'une tres forte tension sur les
talents techniques exacerbdée par une
concurrence des pays du Nord qui conti-
nuent a venir recruter en masse dans le
Royaume en facilitant leurs procédures
d’installation, ou encore en les recrutant
en télétravail, mouvement qui s'est lar-
gement accéléré depuis la Covid. m
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