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rt si l 'on prenait un peu de hauteur?
b Dans un marché des services à la
Lpersonne en Pleine construction,
où tous les acteurs, chacun à leur niveau,
ont bien souvent le nez dans le guidon,
le patron de Dom Plus, Serge Bizouerne,
et l'économiste Alain Matray proposent
dans leur ouvrage commun, une vision
prospective de ce que pourrait être une
nouvelle économie, celle de la relation.
À travers l'histoire singulière de cette
petite entreprise grenobloise qu'est Dom
Plus, inventeur, dans les années 2000,
d'un nouveau métier -l'intermédiation

par téléphone-, ils jettent les bases d'un
nouveau secteur économique fondé sur
la considération de la personne. Un parti
pris plutôt réjouissant.

Priorité à la pensonne
Les secteurs primaire (agriculture), secon-
daire (industries) et tertiaire (services),
tout le monde connaît. Le secteur qua-

ternaire est déjà plus compliqué à définir'
tous les économistes n'en ayant pas la
même acceptation : ce seraient les pro-

duits du savoir et de la communication,
voire les produits qui ne conespondent ni
au secondaire ni au tertiaire, voire encore
le loisir et le tourisme. Rien, dans ces défi-
nitions, ne corresPondant vraiment à la
conjugaison de l'efficacité économtque et
du respect de la personne, les deux axes
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que défend Dom Plus, Serge Bizouerne
et Alain Matrav l'inscrivent donc dans le
secteur quintenaire.
Mais oue se cache-t-il vraiment derrière
ce nouveau secteur économique? Que
se cache-t-il aussi denière la signature
de Dom Plus, <priorité à lo personnett,
que tous les opérateurs de services à la
Dersonne auraient adoré inventeç tant ils
vantent tous leur souci du client?
Aujourd'hui, I'intermédiation dans les ser-
vices à la personne entre le client final et
le prestataire se fait majoritairement par

les enseignes. Et comme le soulignent
avec raison les deux auteurs, les clients
perçoivent souvent mal la valeur ajou-
tée des enseignes, comme les produc-
teurs de services se plaignent de devoir
payer des commissions sans véritables
contreoarties. Dom Plus est dans un tout
autre schéma. llentreprise travaille pour le

compte de grands donneurs d'ordre, les
principaux grouPes de protection sociale
(PRO BTP, AC2R, D&O, etc.). Elle accom-
pagne les adhérents -en majorité des
personnes âgées, mais aussi les apprentis
du BTP, par exemple- dans leur recher-
che de services, au sens très large du
terme. Ses conseillers accompagnent Par
téléphone, sans préjuger du besoin de
la personne, sans faire à sa place, et en
se mettant à sa <hauteur>. C'est un peu

cela, <priorité à la personner. Dom Plus
a construit une réponse économique ren-
table -son rythme de croissance est de
30 o/o par an- avec un parti pris éthique,
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oui se décline au sein de son comité de

réflexion éthique et scientifique, mais
aussi dans le lourd Processus de forma-
tion mis en place Pour ses salariés et son
organisation du travail (tutorat, temPs de
discussion, etc.) -d'ailleurs, le lecteur
curieux découvrira dans cet ouvrage tous
les détails de la politique de ressources
humaines de l'entreprise.

Un débat orntert
Brel r<ceffe nouvelle monière de traiter
les clients [...] pourroit devenir demoin
un nouvelu stondord de lo relotion
clientr, invitent les deux auteurs' En tout
cas, Serge Bizouerne et Alain Matray
imaginent le secteur quintenaire dans cet
esprit : aider les personnes à résoudre
des problèmes, obtenir des réponses
sans avoir à se déplacer. Ces prestations
aujourd'hui délivrées surtout aux Person-
nes âgées pourraient aussi se développer
autoui de I'habitat, de l'hôtellerie, de
la formation, du coaching, estiment les

auteurs. Mais ils voient ce type de presta-

tions plutôt prescrites, par des assureurs,
par exemple, ou dans le cadre de politi-
ques publiques. [intérâ de ce livre est
là : proposer un bustness model Pour
une nouvelle économie. Le débat est
ouveru. I
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