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PREAMBULE SUR ENGAGEMENT RSE DES ADHERENTS DEPUIS 2015
Labellisés RSE depuis près de 20 ans, les adhérents du SP2C s’attachent depuis de nombreuses années à intégrer la responsabilité sociétale dans leurs activités et dans leurs interactions avec leurs parties prenantes notamment à travers plusieurs démarches institutionnelles reconnues comme la Norme NF Services, la Charte Diversité, Label Engagé RSE international et intersectoriel, The Global Compact. 
Notre société change, la pandémie et la crise énergétique ont accéléré les évolutions des attentes des consommateurs ; définitivement le choix d’externaliser ne peut plus être uniquement celui d’une réduction basique des coûts faciaux mais bien celui d’une création de valeur portée par le volontarisme des politiques RSE des acteurs de la relation client externalisée. 
CONTEXTE
Dans son discours à la REF du MEDEF, la cheffe du gouvernement Élisabeth Borne a demandé lundi 29 août 2022 aux entreprises d'agir pour consommer moins d'énergie, soulignant le risque de mesures de rationnement nécessaires cet hiver. Chaque entreprise a été invitée à élaborer un plan de sobriété et la Première ministre s'est montrée favorable à la nomination de "référents sobriété". 
Les adhérents du SP2C ont donc fait le choix de se mobiliser au niveau du secteur et non plus de chacune de leurs entreprises pour construire une réflexion commune autour de la sobriété énergétique.
Actions mises en œuvre :
En 2022 :
· Identification des référents RSE/Sobriété chez chacun des adhérents
· Participation aux webinaires de notre fédération interprofessionnel (Medef)
· Organisation et suivi d’une formation à destination des acheteurs
En 2023 : 
· Suivi de la Fresque du Climat et formation de « fresqueurs »
· Fresque du Numérique
· Fresque de la Diversité
En 2024 : 
· Participation aux travaux de l’accord cadre entre l’Etat et l’OPCO EP
· Rédaction et publication d’un premier guide de la sobriété le 18 Juin 2024

Prévues en 2025 : 
· Publication d’un indice sectoriel de GES
· Adhésion du SP2C au French Business Climate Pledge 
· Test du référentiel greenit.fr

CONSTATS & ENJEUX PARTAGES
Parmi les impacts potentiels de la TEE (Transition énergétique et écologique) sur les activités des entreprises de la branche, nous avons pu identifier, au niveau transversal : 
· L’évolution des normes et réglementations juridiques applicables, qui nécessite une excellente connaissance de ces dernières par les entreprises de la branche et une capacité à y adapter leurs activités en réponse (processus, produits, investissement dans des technologies propres, développement de services éco-responsables, mise en place de la RSE, hausse des investissements pour réduire la consommation énergétique…). Y compris l’identification des incitations et avantages fiscaux pour mettre en œuvre les transformations attendues (crédits d’impôts…) ; 
· L’évolution des attentes de la clientèle, en lien avec la TEE (attention portée sur l’impact environnemental, sur la transparence des processus, importance accordée aux pratiques durables, aux solutions respectueuses de l’environnement…) ; 
· L’impact environnemental lié à l’utilisation de solutions numériques, avec la nécessité d’aller vers un « numérique plus sobre » (consommation d’énergie, cycle de vie des appareils, réduction de l’empreinte environnementale du numérique, gestion des déchets électroniques, mode d’organisation du travail…). 
· Le numérique est responsable de plus de 3 à 4 % des émissions de gaz à effet de serre dans le monde, et 2,5 % de l’empreinte carbone nationale. 
· Les augmentations des prix de l’énergie impactent fortement les entreprises mobilisant des parcs informatiques importants. 
· La gestion de systèmes d’informations sobres et résilients est susceptible de devenir rapidement un enjeu majeur pour les entreprises de la branche. 
· La meilleure prise en compte des déplacements des salariés, particulièrement pour l’animation commerciale, avec la possibilité d’avoir des abonnements à des flottes de véhicules électriques.
· La TEE est susceptible d’influer sur les métiers des entreprises du secteur, en demandant des compétences plus orientées vers la durabilité, l'efficacité énergétique, la gestion des ressources et la conformité aux réglementations environnementales. 



Les principaux enjeux communs à horizon 2030 seront les suivants : 
· Assurer une continuité d'activité malgré des événements climatiques extrêmes
· Réduire l'empreinte environnementale des activités en particulier les consommations énergétiques liées au bureau et aux infrastructures informatiques
· Accompagner les donneurs d'ordres et les fournisseurs vers des actions vertueuses en matière de Responsabilité Sociétale des Entreprises (RSE).


OBJECTIFS DU GUIDE SECTORIEL
Les adhérents du SP2C se sont mobilisés pour faire un état des lieux et rassembler toutes les initiatives en cours dans les entreprises du secteur dans l’intérêt général pour rendre le sujet accessible à l’ensemble des acteurs de la relation client externalisée. Ces travaux qui se veulent pragmatiques ont vocation s’enrichir d’année en année pour contribuer à la transition énergétique et écologique de notre Profession.

COMMENT CONSTRUIRE UNE STRATEGIE BAS CARBONE ?
Source : ADEME
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MESURER SES EMISSIONS GES (Gaz à Effet de Serre)

Rappel des obligations légales :
· Pour les entreprises de plus de 500 salariés : Bilan GES à déposer sur le centre de ressources BEGES (Accueil – Bilans GES (ademe.fr))
· Pour les entreprises de plus de 50 salariés et moins de 500 : Bilan Climat simplifié (calculateur disponible : Bilans Climat Simplifiés (ademe.fr))

Deux motivations principales associés à l’exercice sont également à retenir : en interne, pour de l’aide à la décision et savoir où agir, à l’externe pour faire du reporting et témoigner de ses engagements.
Un Bilan GES est une évaluation de la quantité de gaz à effet de serre émise (ou captée) dans l’atmosphère sur une année par les activités d’une organisation.
Les émissions de l’entité sont ordonnées selon des catégories prédéfinies appelées « postes ». 

Ce classement permet d’identifier les postes d’émissions où la contrainte carbone est la plus forte. C’est sur ces postes que doit porter la stratégie carbone de l’entité permettant de renforcer sa résilience et sa compétitivité face aux défis de demain.
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FOCUS 1 : définition de son périmètre

Déterminer son périmètre organisationnel pour établir son périmètre opérationnel et in fine, son périmètre de déclaration
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FOCUS 2 : l’importance des émissions indirectes  
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Le scope 3 (émissions indirectes hors énergie = catégories 3 à 6) représente en général au moins 70% des émissions totales de l’entreprise. Ne pas intégrer le scope 3, c’est passer à côté de son impact, surtout dans le secteur de la relation client.

Pour déterminer ses émissions indirectes significatives, plusieurs critères peuvent être pris en compte, le critère d’ampleur étant prépondérant. Chaque entreprise explicite les critères retenus et justifie ses choix : 
· Ampleur
· Niveau d’influence
· Importance Stratégique et vulnérabilité
· Lignes directrices spécifiques du secteur
· Sous- traitance
· Engagement du personnel

FOCUS 3 : l’estimation des émissions GES
L’entreprise doit choisir et utiliser des méthodologies de quantification qui réduisent le plus possible l’incertitude et produisent des résultats exacts, cohérents et reproductibles. Il convient que l’approche de quantification tienne également compte de la faisabilité technique et du coût, à partir de : 
· Mesures directes
· Calculs via un modèle de quantification, tels que : 
GES = données d’activité (collecte interne) X facteurs d’émission (auprès des fournisseurs ou à partir de bases de données de référence comme la Base Carbone)


FOCUS 4 : la co-construction du plan de transition

Le Bilan GES ne se limite pas à un reporting des émissions. Il implique la co-construction d’un plan de transition. Il est construit de manière à constituer la feuille de route de l’entreprise.

Il présente –a minima –les actions et les moyens à mettre en œuvre au cours des années courant jusqu’à l’établissement du prochain bilan, ainsi que le volume global des réductions GES attendu pour les émissions directes et indirectes. Il est recommandé d’inclure également des objectifs de réductions à moyen et long termes (par exemple 2030 et 2050).

Dès le second Bilan GES, le plan de transition inclut également la description des actions mises en œuvre au cours des années suivant le bilan précédent ainsi que les résultats obtenus. Il est important d’y ajouter en cas de non mise en œuvre des actions projetées, une analyse des causes et la justification de non mise en œuvre. 




CONSTRUIRE SON PLAN D’ACTIONS
Après analyse et partage de leur bilan GES et de leurs plans d’actions respectifs, les adhérents du SP2C ont élaboré ce premier guide de bonnes pratiques sectorielles comme plan d’actions pragmatique pour la Profession, autour de 3 priorités :
· La sobriété numérique
· La sobriété énergétique
· La mobilité verte.

SOBRIETE NUMERIQUE
On a tendance à l’oublier, mais le numérique est bien un poste d’émission important au sein des bureaux et donc de notre secteur. Il représente 4% des émissions de gaz à effet de serre dans le monde, et ce chiffre devrait doubler d'ici à 2025 (HelloCarbo, 2022).
Le 15 novembre 2021, une loi a été promulguée visant à réduire l’empreinte environnementale du numérique en France. Cette loi est essentiellement dédiée à tous les acteurs du numérique que ce soit les consommateurs tout comme les professionnels. Le texte de loi se structure autour de 5 objectifs :
· Faire prendre conscience de l’impact environnemental du numérique ;
· Limiter le renouvellement des appareils numériques ;
· Favoriser des usages numériques écologiquement vertueux ;
· Promouvoir des datacenters et des réseaux moins énergivores ;
· Promouvoir une stratégie numérique responsable dans les territoires.

Pour réduire l’impact numérique de son entreprise, il est essentiel de se transformer en interne et adapter ses modes de consommation.
· Intégrer les principes de sobriété numérique dès l’onboarding 
· Repérer les  “early adopters” (individus déjà sensibles à la cause) au sein de l’entreprise et les  encourager à sensibiliser leurs collègues
· Echanger avec les partenaires sociaux.






Courriels
Sachez qu'envoyer 20 mails par jour pollue autant que parcourir 100 km en voiture. Maîtriser l’usage du courrier électronique est donc également primordial. Pour ce faire, évitez d’envoyer des pièces jointes trop lourdes, limitez le nombre de destinataires, évitez de trop stocker de messages, triez et nettoyez régulièrement votre boîte de messagerie. 
· Classer ses mails : en supprimant ces vieux mails pour agir (stocker un mail dans un data center pendant un an émet 10g de CO2)
· Ne pas laisser un grand nombre d’onglets ouverts
· Ne pas faire systématiquement répondre à tous
· Préférer des liens de téléchargement aux pièces jointes.
Sensibiliser ses collaborateurs sur ces différentes actions, au quotidien voire via le biais de challenges peut donc avoir un vrai impact !

Périphériques
· Limiter les copieurs individuels et en placer un à quinze ou vingt mètres des postes de travail. Pour ne pas lancer des impressions inutilement, il est utile d’avoir un badge ou un code individualisé, qui déclenche l’impression. 
· Et bien sûr, à chacun d’éteindre le copieur le soir avant de partir.
· En décidant de ne plus allumer sa caméra après avoir dit bonjour en réunion Zoom pour réduire son empreinte carbone de 96%
· En utilisant son ordinateur ou sa tablette 4 ans au lieu de 2 ans pour améliorer de 50% son bilan environnemental.

Proposer des ateliers de sensibilisation
Les ateliers participatifs offrent des moments d’intelligence collective et de divertissement qui permettent de s’approprier les enjeux de l’empreinte environnementale du numérique. Les ateliers peuvent prendre la forme de jeux ou de team-building. Vous pouvez par exemple :
· Proposer une Fresque du Climat (Formation préalable à prévoir d’un animateur interne 600 euros HT)
· Proposer une Fresque du Numérique
· Proposer un atelier 2Tonnes

Créer un évènement
L’organisation d’un moment fort autour d’une thématique permet d’engager beaucoup de monde sur une courte période. Au programme, des webinars de sensibilisation à l’empreinte environnementale du numérique, mais aussi des actions faciles à réaliser et accessibles à tous telles que :
· Mesurer l’impact de sa navigation numérique
· Vider sa boite mail, les pièces jointes inutiles, les mails no-reply
· Vider son drive

Mesurer son empreinte numérique
Cette sous-estimation de l’impact du digital sur l’environnement est due à la simple et bonne raison que l’empreinte numérique est encore très peu mesurée.
Voici trois conseils pour intégrer le numérique dans vos diagnostics d’activité : 
· Utiliser l’outil de mesure de navigation web tel que Carbonalyser.
Cet outil gratuit permet aux collaborateurs de visualiser l’impact de nos usages numériques. Cependant cela se limite à de la sensibilisation individuelle car cela ne suffira pas à mesurer l’empreinte numérique exhaustive de l’entreprise.
· Faire une analyse du cycle de vie (ACV)
Cette méthode permet de mesurer les effets quantifiables de produits ou de services sur l’environnement. Elle est donc très importante dans un bilan environnemental. Pour faire une ACV, toutes les étapes du “cycle de vie du produit” ou du service sont prises en compte, de la naissance (extraction des matières premières) à la gestion de la fin de vie.
· Se renseigner auprès de vos fournisseurs
Le numérique est encore peu, voire pas, pris en compte dans le bilan carbone global des entreprises aujourd'hui. Cela s'explique notamment par le fait que les entreprises passent en grande partie par des fournisseurs externes pour leurs services numérique (hébergeur, outils SaaS etc...), qui ne communiquent souvent pas sur l'impact de l'utilisation de leur solution. Pour mieux comprendre et réduire son impact dans sa globalité, vous pouvez demander un bilan GES à vos fournisseurs et en faire un critère de choix.


SOBRIETE ENERGETIQUE
· Baisser le chauffage
Selon l'Ademe, il représente 50% à 70% des dépenses en énergie d’un bureau. La bonne nouvelle, c'est qu’en baissant la température de quelques degrés, en passant par exemple de 22 à 19 °C, pour les pièces occupées, vous pouvez réduire votre consommation de 15 à 30%. Par ailleurs, conformément à la réglementation, dans les établissements tertiaires, sachez que la limite de température moyenne de chauffage doit être de 16°C hors période d’occupation et de 8°C si les lieux sont inoccupés plus de deux jours.
· Vérifier son isolation
Selon l’Agence de la Transition Écologique (Ademe), les déperditions d’énergie peuvent être liées à des problèmes d’isolation : du toit pour 25 à 30% des pertes de chaleur, des murs pour 20 à 25%, ou encore des fenêtres pour 10 à 15%. Il est donc nécessaire de la vérifier. De plus, le confort thermique ne se limite pas à un chauffage efficace en hiver. C’est aussi l’utilisation optimale de la climatisation en été qui passe elle aussi par une bonne isolation de l’espace, mais aussi par l’installation de volets, stores, pare-soleils, et des fenêtres de bonne qualité.
· Entretenir sa pompe à chaleur ou sa climatisation réversible
En plus de l’inspection quinquennale obligatoire, il est nécessaire de faire vérifier le bon fonctionnement général des systèmes de chauffage, notamment le bon réglage des pompes de circulation pour le chauffage à eau chaude.
· Choisir un éclairage durable
Un bon éclairage est une dimension clé de la qualité de vie au travail, mais tous les éclairages ne se valent pas… Lorsqu’il est question de durabilité, les LED présentent de nombreux avantages : une durée de vie incomparable à celle des autres technologies (20 fois supérieure à celle des halogènes et 4 fois supérieure à celle des fluocompactes) et un très bon rendement énergétique, entre 2 et 5 fois supérieur à celui des fluocompactes. 
· Éteindre l'éclairage la nuit
Il est également important d'éteindre l’éclairage intérieur des bâtiments la nuit, le week-end et lors des périodes de fermeture. Et de réduire l’éclairage extérieur, notamment publicitaire et l’éteindre au plus tard à 1h conformément à la réglementation. Vous pouvez également inciter à l’instauration de détecteurs de présence ou si investissement est trop important a minima sensibiliser les collaborateurs sur le sujet pour que les locaux non utilisés soient éteints (salles de réunion par exemple).
· Éteindre son ordinateur quand on quitte son poste et la cafetière 
Car, même en veille, ils continuent de consommer de l’énergie.  .Pour les postes de production, des solutions de green it peuvent être proposées comme des système d’extinction et allumage automatiques.
· Réduire la consommation des appareils informatiques
 Afin de réduire la consommation des appareils informatiques, on peut aussi mettre son écran en mode sombre (en éteignant les pixels, le mode sombre permet d’augmenter jusqu’à 6 fois l’autonomie de vos équipements), paramétrer la veille des ordinateurs, ou encore préférer les ordinateurs portables qui consomment 50 à 80 % de moins qu’un poste fixe. On peut aussi sélectionner, lors de l’achat, les appareils les moins énergivores.
· Utiliser à bon escient chaque m²
Il existe enfin un autre critère qui aura une grande influence sur votre impact environnemental : la surface ! En effet, chaque m² que vous n’utilisez pas, ce sont des m² chauffés et climatisés pour rien. Bien anticiper la surface dont vous aurez besoin vous permettra de mieux répartir la consommation d’énergie sur votre espace de travail. 

FAVORISER UNE MOBILITE PLUS VERTE

L’exécutif appelle les entreprises à bâtir un plan de mobilité employeur ou à s’engager en faveur des différents dispositifs de soutien aux salariés ». ​Le ministère de la Transition écologique suggère de mettre en place des forfaits mobilités durables ou de renforcer le covoiturage. Il préconise aussi le renouvellement des flottes de véhicules, afin de les faire passer à l’électrique ou à l’hybride. 
· Favoriser le télétravail en cas de pic de pollution
· Organiser le covoiturage
· Favoriser les transports en commun avec une prise en charge des transports > 50% (minimum)
· Prime achat de vélo 


REMERCIEMENTS

Le SP2C remercie l’ensemble de ses adhérents pour leur volonté de partager de bonnes pratiques vis-à-vis de l’ensemble des centres de contact : 
Armatis
BlueLink
Concentrix
Foundever
Konecta
Majorel
Outsourcia
Teleperformance
Tête-à-tête relation client,

Et plus particulièrement pour leur participation active au groupe de travail dédié : 
Antoine DEKEYSER, Responsable HSE, Majorel
Felipe FRANCO, Business Sustainability & Development Director, BlueLink
Audrey LAGACHE, Chargé du système de management de la Qualité, Concentrix
Sophie LAGRANGE, Directrice Relations sociales, Concentrix
Yan LEBLANC, Directeur développement RH et RSE, Konecta
Emilie LEMAITRE, DRH Opérations, Teleperformance
Hélène MORLEVAT, Chargée de communication et mécenat, BlueLink
Isabelle PARIS, Directrice des Affaires sociales, Teleperformance
Carine PICHANT, Responsable communication interne, Armatis
Christophe PORTOIS, Directeur des Ressources Humaines, Majorel
Isabelle SCHNEIDER, Responsable de la Coordination sociale, Foundever
Tiphaine TROUESSARD, CSR and Comliance Officer, Armatis
Elisabeth VRIGNAUD, Responsable RSE et Diversité, Konecta


Ainsi qu’à nos partenaires : 
La Fresque du Climat : Valentin Jamet et Valérie Froissart
La Fresque du Numérique : Valérie Froissart
La Fresque de la Diversité : Virginie Gozin de Winzelia
Le MEDEF
Rozo.fr


SOURCES
Accueil - Agence de la transition écologique (ademe.fr)
Louer un espace de travail ou de coworking à Paris - Deskeo
https://theshiftproject.org
 https://www.greenit.fr
 https://theshiftproject.org
 https://www.hellocarbo.com
https://www.rtbf.be
[6] https://www.francenum.gouv.fr
[7] https://www.cigref.fr
[8] https://www.greenit.fr
AIDES ET OUTILS DISPONIBLES

Diag Eco-Flux - Diagnostic Accompagnement Bpifrance

Flashdiag énergie (cci-paris-idf.fr)

Prêt Économies d’Énergies (bpifrance.fr)

Comment s'engager ? | Les entreprises s’engagent (lesentreprises-sengagent.gouv.fr)

Chèque efficacité énergétique | Région Île-de-France (iledefrance.fr)

Les aides des fournisseurs d’énergie (dispositif CEE) | France Rénov' (france-renov.gouv.fr)

Baisse les Watts, programme d'aide aux économies d'énergie des TPE/PME

Prêt Vert ADEME (bpifrance.fr)

Prêt Vert (bpifrance.fr)

Prêt Action Climat (bpifrance.fr)

Rénovez vos locaux professionnels | France Rénov' (france-renov.gouv.fr)

CCI Business Optimizer - Maîtrisez ses consommations, ça rapporte




Études de faisabilité pour l'installation de récupération de chaleur fatale | Entreprises | Agir pour la transition écologique | ADEME


SP2C	Guide vers la sobriété au 18/06/24	
Qu'est-cequec'est?
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