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Parcours / ouvriére textile / opératrice centre appel

Martine est agée de 35 ans. En formation initiale, elle a obtenu un BEP « mise en ceuvre des matériaux » option
matériaux textiles. Elle travaille depuis 10 ans en tant qu’ouvriere qualifiée au sein d'une importante usine

locale de textile.

1- Annonce du plan social de

FEVRIER
2007

I'entreprise de textile

¥

2- Chémage

¥

3- Plate-forme de vocation et identifica-

MARS
2008

tion du métier d’opératrice de centre
d’'appel comme orientation possible

¥

4- Inscription dans une entreprise de

JUIN
2009

fravail femporaire

¥

5- Opératrice de centre d'appel -

JANVIER
2010

entreprise de renseignements
téléphoniques - Missions courtes

¥

6- Télé-opératrice
Diversification de I'expérience

¥

7- Contrat de Développement

MARS
2012

Professionnel Intérimaire

¥

8- Titre AFPA de Conseiller Service Client
a distance

MARS
2014

¥

9- Conseillere Service Client a distance —

SEPTEMBRE
2015

société d'assurances

Martine, comme beaucoup de ses collégues, apprend son
licenciement. Le secteur du textile étant sinistré par le
phénomene des délocalisations, Martine rencontre de sérieuses
difficultés dans sa recherche d’emploi.

Son conseiller ANPE oriente Martine vers une plate-forme de
vocation. Certaines compétences et aptitudes dont elle dispose
sont transposables au métier d'opératrice de centre d’appel :
- habitude de la station de travail assise,
- habitude de travail a une cadence soutenue et sous

des impératifs de productivité,
- bonne élocution.

Martine est séduite par ce projet. Son conseiller lui propose de
tester ce projet en lien avec une entreprise de travail temporaire.

En effet, de forts besoins de recrutement existent sur ce secteur
dans la zone géographique ou réside Martine. Le SPE et les
acteurs du Travail Temporaire sont fortement mobilisés, aussi
Martine obtient-elle rapidement une premiére mission.

Apres deux ans d’expérience, Martine a diversifié son expérience

et développé ses compétences. Elle est désormais capable :

- d’utiliser un systeme de téléphonie informatique, de
respecter un processus trés rigoureux de traitement des
appels,

- argumenter, convaincre tout en gardant calme et
sang-froid.

L'ETT lui expose la possibilité de développer sa qualification sur ce
poste :les besoins sont croissants dans les centres d'appel, et
Martine semble motivée et préte a se former.

Par le biais d'un CDPI, elle obtient une qualification dont le niveau
est égal a celui du baccalauréat

Grace a ce titre, elle obtient un poste au sein d'une société
d’assurances. En interne, elle suivra une formation lui
permettant de se spécialiser sur les assurances
automobiles.



