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pres une fin d’année 2022 difficile,

marquée par une baisse de l'activité

dans la plupart des secteurs et des
tensions sur les trésoreries, le contexte éco-
nomique incertain et l'inflation persistante
tendent a réduire l'optimisme des artisans
pour les prochains mois.

Dans le méme temps, les difficultés de recru-
tement sont en hausse, en raison notamment
du manque de qualification ou de motivation
des candidats, comme le montre la récente
étude sur les besoins de main-d'ceuvre et les
tensions sur le marché du travail, réalisée par la
CMA, en partenariat avec la Région, le Rectorat
et Pole emploi.

Face a ce constat, la CMA se mobilise aux cotés
des artisans afin de les accompagner dans le
recrutement d'un salarié ou d'un apprenti, a
travers des dispositifs individuels ou collectifs,
clésen main ou sur mesure, al'image de ceux
qui vous sont présentés dans ce numéro.

Enfin, grace au versement du solde de la taxe
d’apprentissage, la CMA engage de nom-
breuses actions en faveur de la découverte, de
I'orientation et de I'apprentissage, des métiers
de l'artisanat. Cet impot professionnel obli-
gatoire, le seul dont les entreprises peuvent
choisir le bénéficiaire, permet de répondre aux
besoins de recrutement, a travers le dévelop-
pement de formations dans l'artisanat et de
pérenniser ainsi la dynamique économique
des territoires ; les apprentis d’aujourd’hui
étant les collaborateurs ou les chefs d'entre-
prise de demain!

Envie d'aller plus loin? www.artisanatpaysdelaloire.fr
(f) @CMARPDL (¥) @CMARPDL (&) accueil72@artisanatpaysdelaloire.fr
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ACTUALITES Q PAYS DE LA LOIRE

Qualification

Etre artisan ou maitre artisan

des qualifications gages de valeur pour les

consommateurs. Leur attribution atteste a la
fois la formation et I'expérience professionnelle qui
caractérisent le savoir-faire du secteur des métiers. Ces
titres représentent un atout commercial, permettant
aux artisans de se démarquer de la concurrence. En
effet, les termes « artisan » ou « fabrication artisanale »
sont protégés et réservés a leurs détenteurs, « artisan »,
pour des produits ou services vendus par une
entreprise. llIs ne sont utilisables que lorsque le dirigeant
est en possession d'une qualification citée ci-dessous.

I es titres d’artisan et de maitre artisan sont

Comment obtenir la qualité d’artisan

ou le titre de maitre artisan ?

La qualité d’artisan est réservée aux personnes
physiques ou aux dirigeants de société justifiant soit
d'un diplédme (Certificat d'aptitude professionnelle-
CAP, Brevet d'études professionnelles-BEP ou titre
équivalent) ou d'un titre homologué dans le métier
exercé soit d'une immatriculation au Répertoire des
métiers pendant au moins 3 ans.

Le titre de maitre artisan est attribué dans les
conditions prévues aux articles 3 et 4 du décret du
2 avril 1998

@ par le Président de la CMA au professionnel titulaire
du Brevet de Maitrise dans le métier exercé, apres
deux ans de pratique

@ par la commission régionale des qualifications :

» au professionnel titulaire d'un dipldome équivalent
au Brevet de Maitrise dans le métier exercé. Il doit
alors justifier de connaissances en gestion et en
psychopédagogie, équivalentes a celles des unités de
valeurs correspondantes au Brevet de Maitrise,

» au professionnel immatriculé au Répertoire des
métiers depuis au moins dix ans, justifiant d'un savoir-
faire reconnu au titre de la promotion de l'artisanat ou
de sa participation aux actions de formation.

La qualité d’artisan d'art

et le titre de maitre artisan d’art

Le titre d'artisan d'art existe pour toute personne
exergant une activité répertoriée dans la classification
des métiers d'art. Pour obtenir la qualité d’artisan
d’art, trois conditions doivent étre réunies:

> exercer un métier de la liste des métiers d'art,

> étre titulaire d’au moins un dipldme de niveau V
(CAP) ou équivalent, ou justifier de six années
d'immatriculation au Répertoire des métiers dans le
meétier d'artisanat d'art considéré,

> en faire la demande par lettre au président de la
CMA.

Le titre de maitre artisan d’art est attribué dans les
mémes conditions que le titre de maitre artisan,
telles que prévues aux articles 3 et 4 du décret du
2 avril 1998.
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DEVELOPPEMENT DURABLE Q SARTHE

Eco-défis
Suivez la voie
de I'économie circulaire

Avec le soutien de partenaires tels que I’Ademe, le dispositif Eco-défis valorise les artisans et
les commercgants qui mettent en ceuvre des actions vertueuses en faveur de I'environnement.

prés un état des lieux des bonnes pratiques au continue. Huit entreprises artisanales, parmi lesquelles

sein de I'entreprise, réalisé par un conseiller expert celle de Fabienne Malhaire Boulanger, présidente de
en développement durable de la CMA, l'objectif est la CMA de niveau départemental - Sarthe et celle de
d'impliquer l'artisan dans une démarche d’'amélioration Bruno Provot, vice-président, ont regu la marque.

aﬁi‘a

azs‘" ‘.;usal'\S

‘ Le développement durable est
au coeur des préoccupations
de la CMA Pays de la Loire.

LES ARTISANS SARTHOIS LABELISES ECO-DEFIS

» CommansReflet - Fabienne Malhaire-Boulanger - Création d'ceuvres
d'art, prise d'empreintes, moulages © Le Mans

> Créaline « Aline Oger - Fabrication d'articles de maroquinerie
0 Saint-Calais

> Ar’?ara'- ,C’atﬂherine Silva - Graphisme décoration \ﬁjl;sstgSSAg:éI:EURs
© Parigné-I'Evéque -

i . . DANS UNE DEMARCHE
» Canopée « Chloé Chopard - Salon de thé © Le Mans ECO-DEFIS?
> Fleurs & Co - Laétitia Pommier - Fleuriste © Le Mans - .
» Coffeelter - Florence Millet - Photographe © Vaas AR BEE e
» ABC Leroyer - André Leroyer - Travaux de charpente © Rouez au 0786757656

& adebenne@
artisanatpaysdelaloire.fr

» Le fournil de Robin des Bois « Bruno Provot - Boulangerie
patisserie © Le Mans
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DEVELOPPEMENT DURABLE Q SARTHE

Evénement

Le Répar’'show se prépare
pour sa 2¢ édition!

Nous vous I'annoncions dans notre précédent
numéro: place au Répar’'show, un grand
rendez-vous a ne pas manquer samedi
22 avrilde 9h a18 h. Une vingtaine d’artisans

répcr’

Je répare... et go repart |

Samedi 22 avril 2023

de laréparation vont investir la place centrale
du Mans.

9]

g raporactaurs

L'objectif de cet événement est de sensibiliser le
grand public a la réparation, une démarche de
plus en plus plébiscitée pour prolonger la durée de
vie des biens et s'engager dans le développement

durable. C'est aussi I'occasion de montrer la diversité
“ Répar’acteurs en Sarthe, c'est plus

de 70 artisans engagés dans une démarche
de sensibilisation du grand pubilic a la réparation.

des objets pouvant étre réparés aupres de visiteurs qui
s'interrogent sur la faisabilité d'une restauration et qui
ne savent pas toujours vers qui se tourner.

POUR REJOINDRE
LE RESEAU
REPAR'’ACTEURS:
Virginie Garry
au 0649243147

Mvgarry@
artisanatpaysdelaloire.fr

Artisans de la réparation, vous souhaitez mettre en lumiére votre
activité et développer votre réseau? Devenir Répar'acteurs vous
permet de bénéficier d'un stand a tarif préférentiel. Ne manquez pas
cette occasion unique de faire connaitre votre savoir-faire au plus
grand nombre!

Guide TECH pour les pros

ortisons, commercants, entrepises... ke TECH vous occompogne

Commeant
améliorer le confort

B Réduire votre facture d'énergie

& La CMA vous
accompagne

<
n partenariat avec la Communauté urbaine d'Alencon,
la CMA de la Sarthe vous accompagne pour améliorer
I'efficacité énergétique de vos locaux et de vos process et vous
propose gratuitement:
» des conseils sur mesure et indépendants pour votre projet;
» une expertise pour mobiliser les financements et dispositifs
adaptés a votre projet.

Sy
=

Comment
mon projet T

DES PROJETS OU UNE INTERROGATION SUR LA RENQVATION
ENERGETIQUE POUR DIMINUER VOTRE FACTURE D’ENERGIE?
Contactez Virginie Garry au 0649243147

£ vgarry@artisanatpaysdelaloire.fr

P —_— L]
f Grmmens i (:Z
_

= & dAkncon =
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EVENEMENTS Q SARTHE

—

PARTENARIAT
SIGNATURE DE CONVENTION

La CMA de la Sarthe et la Communauté de
communes Haute Sarthe Alpes Mancelles ont
la volonté de travailler ensemble afin de contribuer
au développement économique du territoire par
'accompagnement des entreprises artisanales et
signent une convention de partenariat inédite. Ce
partenariat se traduit par la présence de la CMA
sur le territoire Haute Sarthe Alpes Mancelles pour
assurer des animations visant au développement
des entreprises du territoire et a la formation
des dirigeants et des salariés de l'artisanat.
Cette convention a également pour vocation a
développer des réflexions portant sur les projets
et dispositifs d'aménagement du territoire pour
I'artisanat.

© POUR EN SAVOIR PLUS:

Service développement économique et territorial
de la CMA: territoires72@artisanatpaysdelaloire.fr

DISTINCTION
LES TALENTS DE LA SARTHE

Cet événement, qui féte cette année son 10¢
anniversaire, est organisé depuis 2013 par le
Département de la Sarthe et le Maine Libre pour
valoriser les réussites des personnes et entreprises
du territoire sarthois. La soirée de remise des prix
2022 s'est déroulée le mardi 7 mars dernier au
cinéma méga CGR.

Les quatre nommés dans la catégorie « Artisan »:
> Jérémy Chesneau, sellier a Villaines-la-Gonais

» Vianney Bellanger, chocolatier au Mans

» Amélie Corvaisier, créatrice de

produits gourmands au Mans

» Edouard Vidis, charcutier au Mans

SECURITE INFORMATIQUE
Ne laissez pas les cyberattaques
affecter votre entreprise

Le 30 janvier dernier, les artisans ont pu assister
a un échange sur la thématique de la sécurité
informatique.

Les entreprises d'aujourd’hui sont connectées et
sont donc confrontées aux risques liés a Internet.
Les agressions sont de plus en plus sophistiquées,
dues a des technologies d'attaques innovantes. Petites,
moyennes ou grandes entreprises, toutes sont une
cible potentielle. Face a la cybercriminalité, la question
n'est plus: « Que dois-je faire si ca m'arrive », mais « Que
devrais-je faire faire quand cela m'arrivera? »
"1 Une nouvelle journée
58555 programmeée le 25 mai

Afin d’appréhender au mieux ces risques, et a la
suite du succes rencontré lors de cette soirée, votre
CMA organise une formation « cybersécurité » d'une
journée le 25 mai prochain dans les locaux de la CMA.
Cette formation, animée par Nicolas Jenft, de iN-T
Conseil et Formation, vous permettra d'appréhender
au Mieux ces risques.

Au programme:

> les risques et les conséquences pour votre activité;
> les bonnes attitudes pour se prémunir;

> les remeédes et actions pour lutter.

© INSCRIPTION OBLIGATOIRE :
formationcontinue72@artisanatpaysdelaloire.fr

ZOOM SUR LE LAUREAT 2022
CATEGORIE ARTISAN

Jérémy Chesneau a tiré son épingle du jeu.

Ce jeune chef d'entreprise 4gé de 31 ans est
bercé depuis son plus jeune dge dans le monde
ameéricain, le Western, entouré de chevaux et
de motos. Son parcours le méne a suivre une
formation en sellerie harnachement complétée
par d'autres formations dans différents
domaines de la sellerie et de la maroquinerie
de luxe. Depuis 2018, I'entité American Spirit a
ouvert ses portes et s'installe dans son nouvel
atelier en 2021 a Villaines-la-Gonais.

07 LE MONDE DES ARTISANS
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Depuis 70 ans, MAAF PRO
est a vos cotés pour
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vie professionnelle comme
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MAAF disponible pour vous
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en agence au téléphone sur votre espace client
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PORTRAIT Q@ SARTHE

8

De gauche a droite: Yves-Marie Lesaffre, Charles Rodien et Quentin Siefridt.

L MU

Atelier partagé

-

L'union fait la force

lls s’appellent Yves-Marie, Quentin et Charles et sont les trois cofondateurs de I'association
« Darak »*. Avec un parcours qui, pour deux d'entre eux, les a conduits sur le chemin des
Compagnons du tour de France, et pour I'autre vers Sciences po, les trois trentenaires sont
animés par une passion commune qui est celle du métier de menuisier...

hacun formé au métier de la menuiserie, ils

se distinguent par leur savoir-faire et leur

signature dans la profession, avec une ambition
commune « le partage et I'envie de transmettre ».
« Lors d’'une installation a son compte, les charges
locatives sont souvent un frein pour se lancer. Trés
couramment, l'artisan entrepose et exerce dans le
garage de son domicile pour éviter de supporter ces
importantes dépenses. De plus, I'investissement de
matériel représente également un lourd budget »,
déclare Yves-Marie.
C'est ainsi qu'a émergé l'idée de créer un atelier
partagé en Sarthe afin de mutualiser les différentes
dépenses supportées par le chef d'entreprise, mais
pas que.. Un atelier partagé est un lieu ou il fait
bon vivre et qui permet de créer du lien social. Les
recherches engagées par Yves-Marie I'aménent
a rencontrer Quentin, déja fondateur d'un atelier
partagé a Paris. Treés rapidement, le courant passe et
le duo sera vite rejoint par Charles, lui-méme jeune

‘ On se serre les coudes,

on apporte notre bonne
humeur, on travaille ensemble
et cela est trés motivant. »

créateur d'entreprise. Les trois passionnés sont sur la
méme longueur d'onde... 'aventure est lancée!

Finies les journées en solo a I'atelier!

C'est sur la commune de Fay, a quelques kilométres
a l'ouest du Mans, que les trois comperes s'installent
en février 2023 et créent le premier atelier partagé en
Sarthe, baptisée « Darak ». lls capitalisent leur savoir-
faire et leur expertise pour étre encore meilleur dans
leur domaine. Comme le précise Charles: « On se
serre les coudes, on apporte notre bonne humeur,
on travaille ensemble et cela est tres motivant. » Une
association engagée, soucieuse de I'environnement
avec notamment des déplacements privilégiés autant
que possible a vélo cargo assurés par Quentin.
'association Darak, toute naissante, ne demande
qu'a s'agrandir. L'atelier d'une surface de 160 m?,
ou trénent déja les machines-outils et qui offre une
intéressante capacité d'extension, est un véritable lieu
de collaboration, d'entraide et de convivialité. Ce lieu
partagé peut accueillir d’'autres artisans dans divers
domaines d'activité, offre un cadre de travail motivant
au quotidien et optimise la créativité.

*« Darrak » plus communément écrit « darracq » désigne un marteau.
POUR EN SAVOIR PLUS:

lesaffreyves@gmail.com - 0761446786
ou crbois72@gmail.com - 0668548728
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DOSSIER Q@ PAYS DE LA LOIRE

L'emploi au cceur de toutes
les préoccupations

L'artisanat représente dans les Pays de la Loire prés de 163000 SALARIES
(1¢r janvier 2022), pour plus de 92000 ENTREPRISES (1¢" janvier 2023)
et 15000 APPRENTIS (2022-2023). Cela correspond, a 1 emploi sur 7,
1 établissement sur 4, 2 apprentis sur 5 et 1 création d’entreprise sur 4.

162777

156 033

Evolution du nombre de salariés dans I'artisanat
(en dix ans)

154379

150391
149 482 :

148305

147589
146 471 -

145096 144589

143716

201 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

En 2021 LES 10 SECTEURS

DE L'ARTISANAT ... ayant gagné le plus d’emplois

ayant le plus de salariés ... salariés depuis 2015:

2/3 du global 83 % des gains
Aménagement, Entretien
finitions et nettoyage
Macgonnerie Restauration
Machines Aménagement,
et équipements finitions
Réparation Machines
automobile et équipements
Charpente Boulangerie-patisserie

et menuiserie chocolaterie

Métallurgie et travail Charpente
des métaux et menuiserie
Entretien Plomberie,

et nettoyage chauffage
Boulangerie-patisserie Installation
chocolaterie électrique
Restauration Terrassement,
a emporter génie civil
Plomberie, Maconnerie
chauffage ¢

Source: enquétes BMO 2018-2022 Péle emploi. Observatoire de la CMA Pays de la Loire.
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DOSSIER Q@ PAYS DE LA LOIRE

47690 PROJETS DE RECRUTEMENT
exprimés pour 2022 47690

40972 39659

M Ensemble
des projets
de recrutement

38190

H Dont projets
permanents

m Dont projets
saisonniers

2018 2019 2020 2021 2022

LE TOP 6 DES METIERS...
qui ont exprimé un besoin en recrutement
dans l'artisanat en 2022

Couvreurs Mécaniciens Plombiers, Coiffeurs, Menuisiers Magons
et électroniciens chauffagistes esthéticiens et ouvriers
de véhicules de I'agencement

et de l'isolation

qui ont rencontré des difficultés a recruter
dans l'artisanat en 2022

)
92,10 % 92,20 % 92,30 % AR 95,00% S
Plombiers, Ouvriers qualifiés Magons Mécaniciens Charpentiers Couvreurs
chauffagistes travaillant et électroniciens (bois)
par enlévement de véhicules
de métal

LES DIFFICULTES A RECRUTER
dans I'artisanat par bassin d’emploi en 2022
PAYS DE LA LOIRE:

Plus de 50% des projets de recrutement dans l'artisanat en 2022 et dans 64,3 % de projets

la région Pays de la Loire rencontrent des difficultés. Plusieurs raisons: difficiles en 2022

> lintensité d'embauche, Q Loire-Atlantique: 66,3 %
> |e caractére contraignant ou non des conditions de travail,
> le caractére durable ou non de I'emploi,

» le manque de main-d'ceuvre disponible,

> |e lien entre la spécialité de formation et le métier, Q Sarthe: 59,6 %
> l'inéquation géographique. Q Vendée: 64,1%

Q Maine-et-Loire: 63,4 %
Q Mayenne: 64,7 %

Source: enquétes BMO 2018-2022 Péle emploi. Observatoire de la CMA Pays de la Loire.

PERSPECTIVES

La note de conjoncture du 1 semestre 2023 montre une trés grande prudence dans les perspectives d'embauches,
dans un environnement économiquement et conjoncturellement instable avec des problématiques au niveau de
I'énergie et de I'approvisionnement. De plus, le recrutement de nouveaux collaborateurs s'inscrit dans une situation
structurelle de difficultés de recrutement (enquéte Besoin de main-d'ceuvre 2022) dans une majorité des secteurs.
Malgré cela, I'artisanat a connu une progression de son nombre de salariés depuis 2015. Quoi qu'il en soit, si la
période 2020-2021 a connu une hausse des emplois, on observe sur 2021-2022 une Iégére baisse du rythme des
embauches, au mieux une stabilisation, notamment dans les secteurs de I'alimentation et des services qui sont
les plus touchés depuis 2 semestres.
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3 questions a...

Stéphanie Crison, conseillére
RH au sein de la CMA Mayenne

Quelles sont les difficultés actuelles
rencontrées par les artisans en termes

de recrutement?

Toujours tres présentes, les deux tiers des difficultés
s'expliquent par une inadéquation entre les
compétences disponibles sur le marché du travail
et les besoins des entreprises. Le rapport entre
les candidats et les employeurs s'est inversé: c'est
a lI'entreprise de se vendre pour attirer ses futurs
salariés. La publication des offres sur des sites emploi
ne suffit plus a générer des candidatures. Souvent,
faute de temps pour l'artisan, la commmunication RH
est insuffisante et manque d'attractivité.

Quels sont les conseils que vous donneriez

a une entreprise?

Le chef d'entreprise doit s'interroger sur ce qu'il
a de plus a offrir a un candidat: en termes, par
exemple, de conditions de travail, de reconnaissance
(rémunération et avantages sociaux). Une diffusion
large des offres d'emploi est essentielle via
différents canaux, notamment les réseaux sociaux
professionnels : Péle Emploi, etc. afin que les
besoins en main-d'ceuvre soient pris en compte
dans les futures politiques publiques. Aujourd’hui,
les profils en reconversion représentent un potentiel

ACCOMPAGNEMENTS INDIVIDUELS SUR MESURE

@ MISE EN PLACE
DES ENTRETIENS
PROFESSIONNELS

© RECRUTEMENT

Comment faire évoluer vos pratiques
de recrutement ?

P Définissez le profil idéal du candidat
pour votre entreprise.

P Valorisez vos atouts employeur.

P Choisissez vos canaux de diffusion
et de communication adaptés.

P Obtenez des conseils sur les
dispositifs de formation.

P Mettez en place un parcours
d'intégration pour votre salarié recruté.
La CMA vous accompagne en:

P formalisant et en diffusant

I'offre d'emploi,

P présélectionnant les candidats,

P vous apportant une aide a la décision.

sur les modalités de
mise en ceuvre.

adaptés (fiche de
poste, grille, guide

d'entreprise...) avec
un suivi régulier.

@®

@

P Accompagnement

P Réalisation d'outils

O O

T O] [HE aD
POUR PLUS DE RENSEIGNEMENTS, N’HESITEZ PAS A CONTACTER
UN CONSEILLER RH DANS VOTRE DEPARTEMENT:

53:0243498872 - entreprises53@artisanatpaysdelaloire.fr
44 : 0251138322 . entreprises44@artisanatpaysdelaloire.fr
49 : 0241226142 - entreprises49@artisanatpaysdelaloire.fr
85 : 0251443520 - entreprises85@artisanatpaysdelaloire.fr
72 : 0243745361 - entreprises72@artisanatpaysdelaloire.fr

de candidats important. Il est donc conseillé de
s'ouvrir a des profils différents et de sortir du schéma
classique du candidat idéal. La formation des adultes
et des apprentis est un enjeu majeur pour assurer un
vivier de main-d'ceuvre a plus long terme. Face a un
marché tres fortement en tension, il est primordial
de fidéliser les salariés pour éviter des départs qui
pourraient fragiliser I'entreprise. Enfin, envisager une
organisation différente, en favorisant la montée en
compétences d'un salarié, peut étre une réponse a des
difficultés de recrutement. Lentretien professionnel,
obligatoire tous les deux ans, est a ce titre un rendez-
vous incontournable pour identifier les souhaits
d'évolution, maintenir I'implication des salariés, et
aussi pour pouvoir anticiper un éventuel départ.

Comment la CMA accompagne-t-elle

les chefs d’entreprise sur ces sujets?

La CMA des Pays de la Loire propose plusieurs
dispositifs:

» des accompagnements individuels d'une durée de
2a4jours,

» des formations collectives,

> et des réunions d'information et de sensibilisation
sur les thématiques RH.

© ORGANISATION
INTERNE

DE L’ENTREPRISE

P Réalisation d'un audit
auprés de vos salariés.
P Construction d’'un
plan d'actions vous
permettant d'améliorer
I'organisation interne
de votre entreprise.

FORMATION
CONTINUE

» Management:
Agir en leader
pour embarquer
votre équipe

» Numérique* :
Développer
une stratégie de
communication
avec les réseaux
sociaux

* L'utilisation efficace
des réseaux sociaux
professionnels (avec par
exemple la mise en valeur
des équipes) participe
a l'attractivité de
I'entreprise et des métiers.
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APPRENTISSAGE ©Q PAYS DE LA LOIRE

Artisans de demain

La CMA Pays de la Loire
actrice de la formation

Avec ses 450 formateurs et ses 110 formations, la Chambre de Métiers et de I'Artisanat
des Pays de la Loire, via son centre de formation, 'lURMA, prépare des apprenants aux
métiers de I'artisanat et accompagne des employeurs et maitres d’apprentissage, dans
la formation de ces derniers.

JEUNES OU ADULTES, le choix de I'alternance, quel que soit I'dge!
L'URMA propose des formations en alternance du CAP au Bac+5. Elles associent
une formation chez un employeur et des enseignements dispensés dans les
centres de formation. A I'occasion des Journées Portes Quvertes et des visites
privées organisées dans chaque département, les candidats découvrent les
établissements et échangent avec les équipes pédagogiques afin de valider
leurs projets professionnels. La formation adulte est disponible via un parcours
et des financements « sur mesure ».

MISE EN RELATION des employeurs et des apprenants

L'URMA collabore avec un réseau de 5000 entreprises partenaires. Elle propose
ainsi aux employeurs de rencontrer les futurs apprenants qui ont candidaté a
I'occasion d'alternance-dating. En 2023, ils auront lieu du 11 au 14 avril lors de
la Semaine de I'entreprise, organisée dans les six sites de formation.

UN ACCOMPAGNEMENT

administratif « clé en main »

La CMA s'occupe de tout ! Elle aide a A
conclure le contrat d'apprentissage: h_"_
rédaction des contrats, transmission a TUTEO

'OPCO pour dépdt, informations sur les

pieces a obtenir pour étre en conformité, Tutéo eXpert

déterminer la rémunération de I'apprenant ; = i
et identifier les aides financiéres possibles. Lexpertise du Maitre

La CMA participe également a la recherche d'apprentissage
de financements (contrat de pro, transition
pro, POEI..) et a I'administration des
documents liés a l'intégration d'un adulte
en formation. Plus d'informations lors des

Les ateliers

FORMATION DU MAITRE D’APPRENTISSAGE: attirez
des candidats en valorisant votre tutorat!

LURMA offre un accompagnement a tous ses maitres
d'apprentissage dans la formation de leurs apprenants. Loffre
TUTEO, ce sont des ateliers construits autour de situations
concretes, pour partager les expériences et les bonnes
pratiques sur une demi-journée, en distanciel et/ou en
présentiel selon les themes abordés.

webinaires (cf p.17).

VOUS ETES INTERESSE ?

VOUS AVEZ DES QUESTIONS ?

NOS EQUIPES SONT A VOTRE ECOUTE

AFIN DE VOUS ACCOMPAGNER

DANS VOS DEMARCHES PROFESSIONNELLES.

Contactez-nous!
Par courriel a urma@artisanatpaysdelaloire.fr

Arnaud Bichon, responsable commercial, ) R N . .
au 0673478676 formation, a réaliser quand vous étes disponible, avec

un référent a votre disposition pour vous accompagner!

NOUVEAUTE E-FORMATION. Une formation pour les
maitres d'apprentissage 100 % distancielle: 7 heures de
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TAXE D'AFPREN

Versez « utile »

Soutenez I'artisanat
grace a la taxe
d’apprentissage !

Depuis le 1¢f janvier 2023, I'intégralité de votre
taxe d’apprentissage (TA) est prélevée par I'Urssaf.

; - Néanmoins, le choix de son bénéficiaire reste entre

D'APPRENTISSAGE

[FRACTION DES 13% Mtie vos mains : alors, versez « utile » en soutenant la

A quoi servent la taxe d’apprentissage

et le versement de son solde ?

La taxe d'apprentissage contribue au développement
des formations, notamment en apprentissage, et
permet a la CMA de multiplier les actions de promotion
de vos métiers. En affectant le solde de votre taxe
d'apprentissage, de 13 %, au Pole Orientation Artisanat
de la CMA Pays de la Loire, établissement habilité
au titre des actions menées pour l'information et
I'orientation professionnelle, vous contribuez a :

» soutenir l'orientation de vos futurs apprentis et a
faciliter leur mise en relation avec vous,

> favoriser I'attractivité de vos métiers en Pays de la
Loire,

» développer le conseil et I'accompagnement a votre
service.

Comment verser le solde de la taxe
d’apprentissage ?

A partir de 2023, le versement du solde de la taxe
d'apprentissage évolue vers une gestion facilitée
pour les entreprises, grace a la plateforme SOLTéA !
SOLTéA va permettre aux entreprises de choisir les
établissements bénéficiaires du solde de la TA et de
suivre les virements qui leur seront effectués par la
Caisse des dépdts et consignations.

Comment procéder ?

La déclaration et le paiement du solde de la taxe
d'apprentissage de I'année 2022 sont a réaliser pour
chaque établissement sur la DSN d'avril 2023 (exigible
le 5 ou 15 mai 2023) au titre de la masse salariale de
I'année 2022, aupres de I'Urssaf (ou de la MSA).

VOTRE CONTACT
A LA CMA PAYS DE LA LOIRE :

Olivier Rabréaud - 02 5113 31 48 - 06 16 72 75 35
orabreaud@artisanatpaysdelaloire.fr

formation des jeunes aux métiers de I'artisanat !

VERSEMENT DU SOLDE DE LA TAXE
D'/APPRENTISSAGE

2023 : LES ETAPES CLES

» Calculer le montant dd au titre
de la masse salariale 2022.

» Déclarer et payer ce montant a I'Urssaf
ou a la MSA via la DNS d'avril 2023.

» Répartir vers le ou les établissements
d’enseignement, les organismes d'insertion
ou d'orientation de votre choix:

1. Connectez-vous sur la plateforme
SOLTéEA : soltea.gouv.fr
— . . .
2. Choisissez I'établissement
auquel vous souhaitez verser le solde
de votre taxe d'apprentissage.
Pour désigner le Pole Orientation Artisanat
de la CMA Pays de la Loire comme
bénéficiaire de votre taxe d'apprentissage,
sélectionnez sur la liste des établissements
habilités I'un des critéres suivants :
« Raison sociale : P6le Orientation
Artisanat des Pays de la Loire
» N° de Siret : 130 020 688 000 11
» Code UAI : 0442942]

@ 3. Je valide mon choix.
A PARTIR DU 15 JUILLET

Le solde de la taxe d'apprentissage
collecté par I'Urssaf sera reversé
a la Caisse des dépoéts et consignations
qui reversera ensuite les fonds
aux établissements bénéficiaires
en fonction des affectations
des entreprises.
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CHIFFRES CLES

+ de 1200 stagiaires
déja formés

97,14 % de taux

de satisfaction
en 2022

100 % de réussite
aux examens

Assistant(e) de dirigeant(e) d’entreprise artisanale

La formation certifiante
pour conjoint ou salarié

Parce que le pilotage de I'entreprise ne repose pas uniquement sur les épaules du chef
d’entreprise, assistant(e)s révélez vos talents!

ans les entreprises artisanales, le manque
D de disponibilité du chef d'entreprise pour

les taches administratives ameéne souvent
les conjoint(es) et/ou assistants(es) a prendre de
nombreuses responsabilités dans I'organisation et le
suivi de la gestion courante de l'entreprise. Cela suppose
une grande agilité et des compétences multiples sur
toutes les fonctions : commercial, juridique, gestion,
management. Ainsi, cette formation permet la
montée en compétences des personnes qui assistent
au quotidien le dirigeant dans sa fonction de chef
d'entreprise. La Chambre de Métiers et de I'Artisanat
des Pays de la Loire dispense, depuis plusieurs années,
un dispositif d'accompagnement spécifique qui leur
est destiné : la formation Assistant(e) de dirigeant(e)
d'entreprise artisanale (ADEA). Cette formation est
compatible avec une activité professionnelle grace a
son rythme d'une journée par semaine pendant 2 ans.
L'ADEA est un titre homologué de Niveau IV (bac)
inscrit au Répertoire national des certifications
professionnelles (RNCP). C'est un parcours certifiant
éligible au CPF qui peut étre suivi dans son ensemble

ou par bloc de compétences, sans viser I'obtention
du titre. Que vous soyez associé(e), conjoint(e)
collaboratrice(eur), salarié(e) ou que vous projetiez de
rejoindre une entreprise artisanale, cette formation
est faite pour vous'!

La formation est réalisée dans les départements de
Loire-Atlantique, du Maine-et-Loire et de la Vendée.

UN WEBINAIRE A LIEU CHAQUE MOIS

POUR PRESENTER LA FORMATION

% Tous les 1°'s mardis de chaque mois de 14h a15h :
9 mai - 6 juin - 4 juillet - 5 septembre

INFORMATIONS ET INSCRIPTIONS
4 artisanatpaysdelaloire.fr
ou via le contact de votre département.

CONTACTS ADEA:
44 - Delphine Bisson - 06731604 85
£ dbisson@artisanatpaysdelaloire.fr

49 . Caroline Theophile - 0241226126
£ ctheophile@artisanatpaysdelaloire.fr

85 - Martine Hervouet - 0251443520
£ meveille@artisanatpaysdelaloire.fr

L'ADEA A FETE SES 30 ANS

Le 8 mars, se déroulait la soirée des 30 ans
de la formation ADEA en Vendée. Un événement
convivial a la Roche-sur-Yon, organisé par la
CMA de la Vendée avec le concours du Conseil
Départemental de la Vendée et le Crédit Agricole
Atlantique Vendée. Equipes pédagogiques et
stagiaires se sont retrouvés pour cet événement
festif !

15 LE MONDE DES ARTISANS



VEILLE JURIDIQUE Q PAYS DE LA LOIRE

Informations légales

Les moyens de paiement

Un professionnel doit accepter les paiements en espéces, dans la limite de cinquante
piéces par paiement. Il peut refuser le reglement par chéque ou carte bancaire ou poser
des conditions a leur utilisation (présentation d’'une piece d'identité, montant minimum
d’achat...), sous réserve d’en informer ses clients, préalablement et de maniére apparente.
Les chauffeurs de taxi sont tenus d’accepter le réglement par CB.

le professionnel dispose de moyens d'action

amiables et contraints : https://www.service-
public.fr/particuliers/vosdroits/F1537
Attention, le refus du paiement par cheque,
prélevement ou virement, en raison de la domiciliation
bancaire ou du lieu de résidence du client, est une
pratiqgue discriminatoire. Un professionnel ne peut
pas surfacturer le consommateur selon le moyen de
paiement utilisé, mais peut proposer une réduction
au consommateur pour l'utilisation d'un instrument
de paiement donné, aprés information préalable.

E n cas de réception d'un chéque sans provision,

Arrhes, acompte, avoir...

Pour assurer a ses clients une réservation ou une
commande, un professionnel peut demander une
avance déduite du prix sous forme d'arrhes ou
d'acompte ; a défaut de précision, les sommes versées
a l'avance sont des arrhes.

L'acompte est un premier versement a valoir sur un
achat, c'est un engagement ferme des deux parties :
I'obligation d'acheter pour le consommateur et celle
de fournir la marchandise pour le vendeur. Il n'y a
aucune possibilité de dédit et le consommateur ou

le professionnel peut étre condamné a payer des
dommages-intéréts (au-dela du remboursement de
I'acompte par le professionnel) s'il se rétracte.

Les arrhes sont perdues pour le consommmateur s'il
annule une commande ou se désiste (un accord
amiable est toujours possible), il ne peut étre contraint
a I'exécution du contrat. Si le vendeur ne livre pas ou
n'exécute pas la prestation, il peut étre condamné
a rembourser au consommateur le double des
arrhes versées. L'avoir correspond a la valeur d'une
marchandise restituée : si I'acheteur revient sur sa
décision, le vendeur peut, a titre commercial, lui
accorder un avoir qui permet un achat ultérieur. Si le
vendeur est dans son tort (marchandise défectueuse,
livraison hors délai...), le consommateur peut refuser
cet arrangement et exiger le remboursement.

Pour éviter les incompréhensions avec les
consommateurs, il est conseillé de préciser clairement
sur le contrat ou le regu remis si le versement
correspond a un acompte ou des arrhes et d'étre
précis dans la rédaction des clauses de résiliation.

© D'INFORMATIONS SUR
https://www.economie.gouv.fr/dgccrf/Publications/
Vie-pratique/Fiches-pratiques/moyens-de-paiement
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Formalités

Guichet unique: le point
sur le déploiement

Depuis le 1¢ janvier 2023, le Guichet unique, géré par I'lnpi (Institut national de la propriété
industrielle), doit permettre aux entreprises, y compris les micro-entrepreneurs, de
réaliser toutes leurs formalités de maniéere dématérialisée.

c e guichet unique remplace les Centres de
formalités des entreprises (CFE) et a pour
finalité d'alimenter directement le registre
national des entreprises (RNE). La Chambre de Métiers
et de I'Artisanat est pleinement engagée dans la mise
en ceuvre de ce guichet unique et dans la résolution
des dysfonctionnements observés depuis ce début
d'année. Elle joue un réle moteur dans la procédure de
secours déployée. Pour vos démarches administratives
d'immatriculation, de modification ou de radiation

d'entreprise, vous pouvez continuer a bénéficier de
I'expertise de la Chambre de Métiers et de I'Artisanat.

Un conseiller formalités expert et dédié vous
accompagne, de lI'analyse du dossier jusqu’a sa saisie
en ligne et au suivi aupres des différents organismes
tels que I'Urssaf ou I'Insee, en cas de difficulté. Simple et
rapide, c'est une maniére de sécuriser vos démarches!

© Pour accéder aux données du Registre national
des entreprises et obtenir votre extrait, rendez-vous
sur data.inpi.fr

Lancement de la campagne d'apprentissage

Simplifiez-vous le recrutement
de votre apprenti

vec l'apprentissage, l'entreprise
A transmet ses savoir-faire et investit

dans les talents de demain ! En 2023,
la Chambre de Métiers et de I'Artisanat poursuit
'accompagnement des chefs d'entreprise
dans le recrutement de leur(s) apprenti(s). Une
équipe, en veille réglementaire constante,
est dédiée aux contrats d'apprentissage. Elle
vous accompagne dans vos démarches :
de linformation a la rédaction du contrat
d'apprentissage et de ses avenants, jusqu'au
dépdt du contrat, notamment dans le cadre des
partenariats engagés avec certains Centres de
formations professionnelles (URMA ; CFP-BTP).

£ WEBINAIRES
Pour plus d'informations, n'hésitez
pas a vous inscrire a I'un des trois
webinaires organisés d'avril a juin ou a

vous adresser directement a votre CMA.
» Le 28 avril de 14h a 15h
» Le 26 mai de 14h a 15h
» Le 23 juin de 14h 2 15h

)
-
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\/

Y

TERRAIBOTANICA. fr

Les jardins extraordinaires - Angers

COLLOQUE INTERCONSULAIRE
ZERO ARTIFICIALISATION
NETTE (ZAN)

¢ 5 mai 2023, a partir de 9h
Q Terra Botanica, Angers

EN QUELQUES LIGNES: dans le cadre de la loi Climat
et Résilience, venue poser I'enjeu de la ZAN (Zéro
artificialisation nette), les trois chambres consulaires
(CMA, CCl et Chambre d'agriculture) se réuniront autour
d'un enjeu et d'un sujet commun: « Opportunités et
solutions pour les entreprises: comment concilier
développement économique et sobriété fonciere? »
Cette rencontre sera l'occasion de mettre en avant les
actionsdéja misesen ceuvre, maisausside réassurer leur
soutien et accompagnement auprés des entreprises et
des acteurs de 'aménagement et du développement
économique du territoire afin de trouver ensemble de
nouvelles solutions.

& Ouvert a tous

SEMAINE NATIONALE
DE LARTISANAT

# DU 2 au 9 juin 2023

EN QUELQUES LIGNES : mettre a I'honneur les
artisans, leurs métiers et savoir-faire, faire naitre des
vocations, donner I'envie de créer ou de reprendre une
entreprise artisanale, sensibiliser les chefs d'entreprise
et leur faire connaitre I'accompagnement dont ils
peuvent bénéficier avec leur conseiller CMA... Chaque
année, le réseau des CMA consacre a l'artisanat une
semaine compléte, rythmée par des événements:
portes ouvertes, webinaires, rencontres, visites
d’établissements, conférences, opérations artisans
d'un jour... Retrouvez bientot le programme complet
en Pays de la Loire sur artisanatpaysdelaloire.fr

SERB@IEL

Le Salon des Meétiers de Bouche,
de la Beulangerie - Patisserie,
de I'Hétellerie & de la Restauration

SERBOTEL: 20¢ EDITION

4 Du 22 au 25 octobre 2023
Q Parc des Expositions, Nantes

EN QUELQUES LIGNES: emblématique, le
Salon des métiers de bouche, de la boulangerie-
patisserie, de I'nétellerie & de la restauration revient
pour une nouvelle édition placée sous le signe de
'optimisme et du renouveau. Venez a la rencontre
de nos conseillers et apprentis qui représenteront
la CMA Pays de la Loire!

© D’INFOS SUR: www.serbotel.com

TROPHEES PAYS
DE LA LOIRE
EXCELLENCE
ARTISANALE

Les candidatures
EDITION 2023 de I'édition 2023 sont
ouvertes du 11 avril au 16 juin.

> Téléchargez le reglement et le dossier
de candidature sur artisanatpaysdelaloire.fr

» Remplissez votre dossier de
candidature et envoyez-le a I'adresse:
excelart@artisanatpaysdelaloire.fr

» Une question? Besoin d'aide
pour la réalisation de votre dossier?
Contactez la CMA, nos conseillers
sont la pour vous accompagner!

¢ Réservez d'ores et déja la date

du 27 novembre 2023, pour la grande
soirée de remise de Trophées a I'Hotel
de Région des Pays de la Loire.
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Santé

84 % des artisans satisfaits

M ?
de leur vie d’entrepreneur <

Quelle réalité se cache
derriére ce chiffre?

Malgré une bonne santé globale
déclarée (84 %), les artisans
affichent plus de stress et de
fatigue que I'année derniére.

> 1 artisan sur 2 considére ses
journées de travail relativement
stressantes (+ 3 pts). lls sont

81 % chez les employeurs de

2 salariés et plus (contre 68 %).
> 44 % travaillent plus de

50 h/semaine. Ce chiffre passe
a 75 % dans les entreprises

de 2 salariés et plus.

» 62 % (- 6 pts) s'accordent au
moins deux jours

de repos par semaine.

> 45 % expriment de la fatigue
dont, 33 % avec des difficultés
de sommeil fréquentes.

> 6 sur 10 n'arrivent pas a
préserver un équilibre de vie
professionnelle-personnelle.

> 1 entreprise sur 2 fait face

a de nouvelles difficultés liées
au contexte, sur le podium :

la hausse des prix (57 %), la
baisse des revenus (28 %) et les
ressources humaines (20 %).

» Top 3 des transformations
engagées : environnementales,
I'organisation interne et la
QVCT bien-étre au travail.

> Pistes d’actions
exprimées pour améliorer leur

vie de chef d’entreprise : gestion

du temps et des pratiques
santé (stress, sommieil...).

Face a cette réalité
contrastée et a I'exposition

a de nombreuses situations
potentiellement stressantes,
qui peuvent jouer sur

votre bien-étre mental et
physique, la CMA et Harmonie
Mutuelle mettent en place
des actions concrétes.
Engagements en 2023

» promotion d'une série

de podcasts thématiques
avec des contenus réalisés
par des spécialistes et

des conseils pratiques,

» diffusion des solutions
assurancielles pour

mieux se protéger,

» valorisation d'initiatives

exemplaires d'artisans engagés.

© Découvrez l'intégralité des résultats de cette enquéte

sur www.artisanatpaysdelaloire.fr

‘ JOEL FOURNY

Pour la 4¢ année consécutive, la CMA
des Pays de la Loire, en partenariat avec ZOOMSUR..
U Harmonie Mutuelle région Atlantique, a Le prix Sante
Harmonie | Publié la photographie régionale de la santé Entrepreneurs
mutuelle | des artisans ligériens (sur 656 réponses 2023
GROUPE VYV obtenues). La CMA soutient ce

concours qui met
a I'nonneur des bonnes
pratiques en santé en
entreprise (bien-étre
des salariés, du chef
d'entreprise, des clients).
Pour participer, contactez
Meriem Boutera, chargée
de développement en
santé au travail des chefs
d'entreprise.
CONTACT:
Meriem Boutera
mboutera@

artisanatpaysdelaloire.fr
0649275263

POUR ALLER PLUS LOIN
Appelez-nous,
en toute

confidentialité

Ligne d'écoute et de soutien
gratuite : 0649275263
(ou par I'envoi d'un SMS).

Flashez ce code
pour accéder
au formulaire

de contact:

Président de CMA France. Président de la Chambre de Métiers et de I'Artisanat
de Région des Pays de la Loire. Par cette enquéte annuelle menée avec notre partenaire,

nous visons plusieurs objectifs : connaitre I'état de santé des artisans dans un contexte de
transformation, diffuser les résultats pour agir et leur apporter des solutions pratiques pour
qu'ils restent performants, en préservant leurs ressources sur le long terme.
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CALENDRIER

2¢™e trimestre

Reussir ses projets !

MAITRISER LE NUMERIQUE

*  Gagner en visibilité avec Google My Business 1 jour Jeudi 20/04 ou Lundi 03/07
= Lancer sa campagne Google Ads 2 jours Vendredi 05/05 et 12/05
«  Développer sa communauté avec Instagram 1 jour Lundi 22/05
*  Cybersécurité: Protégez-vous des cybercriminels et des actes malveillants ! 1 jour Mardi 23/05
*  Créer des supports de communication avec CANVA 1 jour Jeudi 25/05
«  Créer sa boutique en ligne pour son site WordPress 3 jours Mardi 13/06, Jeudi 22/06 et Mardi 27/06
+«  Développer une stratégie de communication via les réseaux sociaux Likemin 2 jors % ; i P
- Jeudi 08/06, Lundi 19/06, Lundi 26/06, Jeudi 06/07
+ Créer et animer ses comptes pro Instagram et/ou Facebook 2 mﬂ.f.u.a jourrs A 057 H/08; Lundi 26/ udi 06/
¢  Créer son site Web gratuitement avec Google site 1 jour Lundi 10/07

DEVELOPPER | VENDRE

*  S'initier 2 la modélisation 3D avec Sketchup 3 jours Vendredi 14/04, Jeudi 20/04 et Jeudi 27/04
+  Travailler en direct avec les acheteurs publics sans mise en concurrence 1 jour Mardi 18/04
= Proposer des ateliers a mes clients, faire découvrir mon activité 1 jour Vendredi 08/06

COMMUNIQUER | SE PRESERVER

= Gérer les stress pour retrouver le calme 1 jour Jeudi 13/04
*  Apprendre le lacher prise 1 jour Mardi 23/05
s Réduire sa charge mentale 1 jour Lundi 12/06

MAITRISER LES APPLICATIONS INFORMATIQUES ET BUREAUTIQUES

+  PowerPoint : Mettre en avant ses réalisations et créer simplement ses 1 jour Mardi 23/05
présentations commerciales

+  Madifier et insérer ses images ou photos dans des documents simples 1jour Lundi 05/06

REDUIRE LES DEPENSES D’ENERGIE

*  Ecoconduite ; Adopter les bons comportements de 3ha 13h Jeudi 11/05

éﬁf Contact : Emeline TANG « 02 43 74 53 77 i Groupamaro

formationcontinue72 @artisanatpaysdelaloire.fr T



APPRENTISSAGE 9 SARTHE

Certificat Technique des Métiers

Apprenez un métier,
en un an, grace a nos cursus!

Le Certificat Technique des Métiers (CTM) Le Certificat Technique des Métiers (CTM) de
vendeur en boulangerie-patisserie permettra, préparateur vendeur en boucherie charcuterie-
sans prérequis, de réaliser une formation en un traiteur renforcera les compétences des apprenants
an pour devenir un spécialiste de la vente en apres un CAP boucher ou charcutier. Cette formation
boulangerie et patisserie. Il est possible aussi en apprentissage répond aux attentes des entreprises.
d’'étre titulaire d'un CAP vente ou d'un Bac Pro En effet, cette année intermédiaire aprés le CAP,
métiers du commerce, pour celles et ceux qui permet d'une part de compléter leur parcours et
souhaitent devenir un expert métier dans la renforcer leurs savoir-faire et d'autre part atteindre plus
filiere « farine ». sereinement le Brevet Professionnel Boucher.

NEUF MOIS POUR
UNE NOUVELLE VOIE

LA RECONVERSION
DANS LARTISANAT,
UNE NOUVELLE
VIE POUR DES
ADULTES!

Dix-sept adultes sont en
reconversion cette année,

du CAP Boulanger au CAP

glacier en passant par le
CAP Charcutier.

A la rentrée prochaine, la
CMA proposera toujours des

.

LE BREVET DE MAITRISE (BM) COIFFEUR
SE POURSUIT EN ALTERNANCE

En partenariat entre 'URMA Le Mans et |I'Unec
Sarthe - Maison de la Coiffure, cette formation est destinée
a celles et ceux qui souhaitent atteindre I'excellence
dans leur métier, en contrat d’apprentissage et en
contrat de professionnalisation. Cette certification
s'obtient en deux ans, ou grace a la validation
de blocs de compétences (a la carte). Par exemple:

» créer et/ou développer un salon de coiffure;

» commercialiser les prestations et les services du salon
de coiffure (module langue étrangére anglais inclus);

» gérer le salon de coiffure lors de la création,
du rachat ou du développement de I'activité;

» gérer les ressources humaines du salon;
» recruter, accueillir et former un apprenti, un alternant;
» suivre le module professionnel Coiffure.

&
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formations dans le cadre du
programme régional des Pays
de la Loire avec le dispositif

« Visa Métiers » pour les
demandeurs d’emploi:

» CAP Boucher;

» CAP Charcutier traiteur;

» CAP Boulanger;

» CAP Patissier.

Avec une nouveauté,

le Certificat Technique

des Métiers (CTM) Préparateur
vendeur en boulangerie
patisserie.

POUR PLUS DE RENSEIGNEMENTS:
. 0243501370

fpc72@artisanatpaysdelaloire.fr
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Du CAP aux formations supérieures

L'offre de formation
de 'URMA s’enrichit

Pour préparer aux métiers de I'artisanat qui recrutent, 'lURMA, centre de formation
de la Chambre de Métiers et de I'Artisanat Pays de la Loire, propose de nouvelles
formations en alternance pour la rentrée 2023-2024.

'URMA Pays de la Loire, premier
L centre de formation professionnel

par alternance de la région, complete
son offre de formation pour répondre aux
évolutions des besoins des entreprises.
Ces formations supplémentaires sont
accessibles aux jeunes en orientation et /
ou aux adultes, ainsi qu'aux entreprises en
recherche de solutions de formation. Elles
concernent pour cette nouvelle année
les 6 sites de formation et les secteurs
de l'alimentation, de la restauration, de
I'esthétique, du batiment, de la mécanique
et de la santé.

@ CAP Chocolatier- @ BM Coiffeur (44, 72)

confiseur (44
“4) @ CTM Préparateur

vendeur en boucherie
charcuterie traiteur (72)

@ CQP Dépanneur (44)

@ CTM Boucher charcutier

traiteur (49) @ CTM Vendeur

en boulangerie-

@ MC Barman (53) patisserie (72)

@ BP Esthétique
cosmeétique parfumerie (85)

@ DEUST Préparateur
en pharmacie (53)

@ Allongement

du parcours CAP :

en 3 ans pour les jeunes
allophone (44, 53, 85)

@ DE Ergothérapeute (53)

@ DE Masseur
kinésithérapeute (53)

CONTACTEZ-NOUS PAR COURRIEL
I—_\,J a urma@artisanatpaysdelaloire.fr
t PLUS DE DETAILS SUR
© urmapaysdelaloire.fr

NOUVEAUTE

Un parcours destiné

aux apprenants allophones
pour passer leur CAP!

L'URMA Pays de la Loire déploie un parcours
de 3 ans, au lieu de 2, pour les entreprises qui
accueillent et forment un jeune allophone: la
durée du contrat d'apprentissage est donc
allongée au bénéfice d'une meilleure qualité

La Battle des CFA

14 régions, 14 métiers, 14 centres de
formation du réseau des CMA en compétition

Le réseau de la CMA valorise la formation par
apprentissage en initiant un nouveau programme:

la Battle des CFA ! Pres de 140 apprentis répartis
sur le territoire vont ainsi relever un défi de taille :
réaliser, chacun dans son métier, une création
artisanale originale qui réponde a une ou plusieurs
problématiques environnementales. Les apprentis
ont jusqu’au mois de mai pour convaincre un
jury composé de professionnels et séduire
les internautes qui les suivront pas a pas sur
les réseaux sociaux dans leur projet artisanal.

Suivez I'aventure de nos apprentis ébénistes de
'URMA Loire-Atlantique sur nos réseaux sociaux et
votez pour leur projet artisanal et éco-responsable.

des apprentissages ! A la rentrée 2023-2024,
ce dispositif sera ouvert dans nos 3 sites de
formation des Pays de la Loire : Sainte-Luce-
sur-Loire, Laval et La Roche-sur-Yon. Les
apprenants allophones parlent une autre
langue que celle de notre systéme éducatif :
apres une premiere année de formation
spécifique (alternance adaptée), I'apprenant
intégrera un cursus dipldmant classique sur
deux ans. La premiére année sera dédiée a
la maitrise de la langue francaise, a la culture
citoyenne et professionnelle. Cela facilitera la
communication orale et écrite dans les contextes
professionnels quotidiens et permettra une
meilleure intégration dans le monde du travail.
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La CMA, votre partenaire compétences et évolution

Des projets de recrutement
et de formation ?

La CMA Pays de la Loire a travers son centre de formation professionnelle, 'TURMA, prépare
et accompagne tous les publics dans leur projet de formation aux métiers de I'artisanat.
C'est le partenaire « compétences » de vos recrutements, de vos salariés et de vos stagiaires.
C'est le partenaire « évolution » des stagiaires au service de la reconversion et de I'évolution
professionnelle vers les métiers de I'artisanat.

ue vous ayez un projet de reconversion ou un
souhait de réorientation, que vous soyez un
chef d’entreprise ou un salarié, la CMA a une
solution de formation adaptée a vous proposer :
» En apprentissage ou en formation continue
» Sur des parcours longs dipldmants ou des stages
courts
» Sur des compétences métiers ou transversales
» Sur des projets de développement, de création ou
de reprise d'entreprise.
Sur nos six sites de formation, des conseillers
sont a votre écoute pour vous accompagner dans
I'¢laboration de votre projet de formation : analyse
de votre besoin, individualisation de la formation,
modalités de financement. Les conseillers de la
CMA travaillent avec vous, pour construire votre
parcours de formation avec des solutions concretes
et personnalisées.

DATES DES REUNIONS D’INFO ET CONTACTS SUR
urmapaysdelaloire.fr/se-former-tout-au-long-de-sa-vie
CONTACTEZ-NOUS PAR COURRIEL

a urma@artisanatpaysdelaloire.fr

Une offre de formation compléte

Formations
longues
vers un diplome

» Parcours
individualisés :
nous construisons
une réponse
«alacarte »

» Visa métiers

» Brevet de
Maitrise (BM)

» Formation
« chauffeur de taxi »

Formations
courtes
pour vos salariés

» Modules

de formation
de quelques
jours, construits
«alacarte»!

» Formations courtes
thématiques

» Formations
courtes alimentaires
avec la Cité du Golt
et des Saveurs

Accompagnements Préparer
individuels I'insertion
pour vos salariés professionnelle
> Bilan de de stagiaires
compétences » Dispositif
«immersion
» Accompaghement facilitée »
a la Validation
des Acquis de » Dispositifs
I'Expérience (VAE) déployés avec
les OPCO et/ou
®) O O Péle emploi

RNR @

Quel que soit votre besoin, pensez a la CMA comme partenaire compétences !
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Formation

Pour vous, nos portes
sont toujours ouvertes

Une belle journée riche en partage et en rencontres grace aux 300 visiteurs présents. Les
candidats, avec un projet déja bien ciblé, ont rencontré les équipes dans les laboratoires et
dans les salles de classe pour répondre a leurs différentes interrogations. Retour sur notre

journée portes ouvertes du 4 février dernier.

es apprenants, jeunes et adultes, étaient
D présents pour faire visiter les locaux, pour

réaliser des démonstrations en laboratoire, et
pour échanger avec le public. Deux apprentis patissiers
se sont également entrainés, devant les regards
attentionnés du public, en vue de la compétition
de la 47¢ édition des Worldskills. En Pays de la Loire,
46 métiers sont ouverts a la compétition pour les
finales régionales qui ont eu lieu les 3 et 4 mars
derniers. Fabienne Malhaire Boulanger, Présidente
de la CMA de niveau départemental — Sarthe, s'était
entourée des élus du territoire pour cette journée
de découverte avec la présence d'Emmanuel Aubry,
Préfet de la Sarthe, aux cotés de Samuel Chevallier et

‘ Visites, démonstrations,
échanges... Des moments

privilégiés, de découverte et de

convivialité, pour les participants!

Olivier Sasso, conseillers départementaux et Blandine
Affagard, adjointe au Maire du Mans.

Atelier fleuristerie pour les élus

Les élus sont devenus apprentis le temps d'un
atelier découverte fleuristerie, proposé par Séverine
Capiod-Blanquez, directrice du centre de formation
URMA. Cette animation animée par Corinne Rossi,
enseignante, et par deux apprenties en BP Fleuriste
de I'entreprise Atelier Alleton au Mans, ont guidé nos
élus dans la réalisation d'un bouquet. Un moment de
partage et de convivialité qui a permis d'échanger
sur la pratique du métier, I'expérience en entreprise
et au centre de formation. La journée s'est poursuivie
avec une visite de I'ensemble des laboratoires
et s'est terminée par une présentation du projet
pédagogique de la mini-entreprise dans le dispositif
prépa-apprentissage.

POUR PLUS DE RENSEIGNEMENTS:
4 Urmapaysdelaloire.fr t. 0243501370
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Nouveau Nissan Qashqai Y -\
8-POWER g
Le plaisir de I'électrique sans recharge

J

32%-’: de consommation en moins® | Sans recharqe! 1000 km d'autonomie**

NISSAN AMS LE MANS
Votre commercial société dédié Guillaume FARCY au 06.49.32.78.80
8 Bd Pierre Lefaucheux - 72100 Le Mans - 02.43.39.93.40 - www.nissan-lemans.fr

Pensez a covoiturer. #SeDéplacerMoinsPolluer
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THIERRY JONQUIERES
DIRECTEUR DE PUBLICITE
0622693022

thierry.jonquieres@wanadoo.fr
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Le magazine de référence de I'artisanat

CEDRIC JONQUIERES
CHEF DE PUBLICITE
0610348133

cedric.jonquieres@orange.fr
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ACTUALITES

Diagnostic financier

Un outil gratuit a tester
en cas de difficultés

Afin de répondre aux inquiétudes actuelles du secteur, le réseau des CMA a lancé un
outil de diagnostic en ligne gratuit pour évaluer la santé financiére des entreprises
artisanales, puis leur apporter des solutions concrétes et personnalisées.

premiéres, manque de visibilité, trésorerie en
tension... Le contexte actuel n'épargne pas
les nerfs des chefs d'entreprise artisanale. Pour les
aider a prendre du recul et évaluer au plus juste
leur situation financiére, le réseau des chambres de
métiers et de I'artisanat a mis en ligne mi-janvier
un outil gratuit : le « Diagnostic Express financier ».
En quelques minutes et quatre étapes,
I'artisan doit renseigner des questions simples
(en répondant en majorité par oui ou non) :

F lambée des prix de I'énergie et des matiéres

> son niveau d'activité (CA, clientéle, carnet

de commandes, approvisionnement...) ;

> sa trésorerie et sa situation financiére (fonds
de roulement, retards et délais de paiement,
réglement des prochaines échéances...) ;

» ses charges d'exploitation (matiéres
premieres, énergie...) ;

> ses relations avec des tiers (banques, clients,
services des impots, fournisseurs,

salariés...).

Instantanément, une analyse de la situation
financiére de I'entreprise est établie. Des solutions
sont ensuite suggérées au chef d’entreprise

afin d'approfondir sa démarche, comme un
accompagnement personnalisé par un expert

de la CMA la plus proche qui pourra l'orienter

vers d'autres procédures ou leviers d'aide.

PLUS D'INFOS :

artisanat.fr > Diagnostic
financier : évaluez la situation
de votre entreprise

:l RETRAITE

Et vous, c’est pour quand ?

Y'_J!-"Lrtisans,
‘évalueZ la santé
financiere de votre

entreprise

Je fais mon diagnostic

Partenaire particulier

La Siagi est une société de caution créée
par les chambres de métiers et de l'artisanat
ily a plus de 50 ans. Elle intervient, a la
demande des banques, en garantie des
préts accordés. Crédits d'investissement
ou de trésorerie, financements incorporels
et corporels, foncier, immobilier...: la
Siagi adapte ses réponses et offres au
contexte économique et aux besoins de ses
partenaires bancaires et des entrepreneurs.

PLUS D'INFOS : www.siagi.com

L'’Assurance retraite a lancé un simulateur pour permettre a ses assurés d'évaluer les impacts du projet
de réforme en cours sur leur retraite de base. Régulierement complété et mis a jour, il est congu pour
s'ajuster rapidement aux annonces gouvernementales mais se base aussi sur les données renseignées
par les utilisateurs. Les résultats ont donc vocation a éclairer les assurés curieux des conséquences de
cette réforme mais n'engagent pas formellement I’Assurance retraite. Intéressant tout de méme tant

le sujet anime les débats!

la-reforme-des-retraites-et-moi.fr
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INTERVIEW

Les CMA mobilisées pour
vous accompaghner

Jugée pour l'instant « complexe »,
savez-vous si des ajustements sont

en cours sur cette plateforme ?

Effectivement, les difficultés sont réelles. Les CMA
ont d'ailleurs contribué de maniere collaborative et
constructive avec le ministére de I'Economie et I'Inpi
a faire remonter les dysfonctionnements et les points
d'amélioration a apporter. Nous avons également com-
muniqué largement aupres des entrepreneurs pour les
informer et les accompagner, et ce bien avant le 1° jan-
vier, pour qu'ils se rapprochent de leur CMA en cas de
difficultés rencontrées avec le guichet unique. Depuis,
le site s'Taméliore chague jour. La mission interminis-
térielle travaille notamment sur 'amélioration du par-
cours utilisateur pour simplifier les démarches.
Aujourd’hui, les CMA restent mobilisées et portent une
attention accrue au traitement efficace des formalités
artisanales en trouvant des solutions pour éviter les
retards ou blocage dans les démarches effectuées par
les artisans ou futurs artisans.

En quoi les CMA peuvent-elles encore,
malgré tout, aider les artisans dans

leurs formalités ?

Acteur référent, plus de 500 000 formalités sont trai-
tées chaque année par les collaborateurs des CMA.
Pour les artisans, nous assurons ainsi un premier
niveau d'informations sur leurs démarches avec une

Depuis le 1¢" janvier, le guichet unique est le passage obligé

pour toutes les formalités liées a la vie d'une entreprise.

Bugs, dysfonctionnements, piratage, lenteurs... enrayent
pourtant la machine et désespérent les entrepreneurs.

Joél Fourny, président de CMA France, reste mobilisé sur le sujet.
Et assure les artisans du soutien indéfectible de son réseau...
Propos recueillis par Julie Clessienne

assistance aux formalités qui a fait ses preuves. C'est au
cceur de notre mission de service public, une mission
que I'on poursuit dans le cadre de la réforme.

Et, pour les artisans qui le souhaitent, nous propo-
sons une nouvelle offre d'accompagnement clés en
main dédiée aux formalités qui permet notamment
une prise en charge des démarches pour sécuriser au
maximum leur projet de création d'entreprise, que ce
soit en atelier collectif ou en accompagnement indivi-
duel. Lappui d'un expert formalités de la CMA permet
également de bénéficier d'un suivi auprés des orga-
nismes tiers, en cas de probleme. J'invite chacun a se
rapprocher de son conseiller CMA pour en savoir plus
et bénéficier de notre expertise.

Les CMA peuvent-elles également
accompagner les micro-entrepreneurs ?

Bien entendu ! Les CMA accompagnent chaque année
300 000 entrepreneurs, dont de nombreux micro-en-
trepreneurs. Et, pour simplifier leurs démarches, nous
avons mis en place cette année un numéro unique
gratuit accessible a tous pour avoir un premier niveau
d'information, prendre rendez-vous avec son conseiller
CMA, gérer ses formalités et bien sUr étre accompa-
gné pour se lancer dans l'artisanat : un gain de temps,
une assurance de se lancer plus sereinement et de se
concentrer en priorité sur son métier.

POUR ETRE ACCOMPAGNE : 09 86 86 30 06 (gratuit)

Emanation de la loi Pacte (2019), le guichet unique remplace depuis le 1° janvier 2023 six réseaux de centres
de formalités (CFE) : les chambres consulaires (CMA, CCl et chambres d'agriculture), I'Urssaf (notamment
pour les micro-entrepreneurs), Infogreffe (greffes des tribunaux de commerce) et les services fiscaux.
formalites.entreprises.gouv.fr est devenu dés lors le point d'entrée obligatoire pour créer ou radier

une entreprise, modifier des statuts... L'Etat a mandaté I'lnpi', spécialisé jusqu’a présent dans la protection
des marques et innovations, pour gérer ce site. 266 000 formalités ont été enregistrées sur la plateforme

a ce jour L'Inpi tente de faire face. Le ministére de I'Economie plaide pour un « temps d’adaptation nécessaire »
et a pris des mesures pour limiter I'impact des dysfonctionnements sur I'activité économique le 16 février dernier :
du 20 févier et jusqu’au 30 juin, les formalités de modification et de cessation comportant une inscription au
registre du commerce et des sociétés pourront &tre aussi réalisées sur la plateforme www.infogreffe.fr. A suivre...

1. Institut national de la propriété intellectuelle. 2. Au 17 février 2023.
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RELATION CLIENT

Relation client

UN BOUQUET
DE SOLUTIONS

Les artisans - dont un des marqueurs identitaires est la qualité - doivent
accorder leur savoir-étre a leur savoir-faire. C'est ce qui fera TOUTE la différence
sur leur marché, les clients étant en attente forte de relations plus humaines.
Voici cinq conseils pour prendre soin de votre clientele
et faire fleurir les avis positifs autour de vous.
Sophie de Courtivron

© MARIE-LAURE BONNET



e n'est pas le patron
« ‘ qui paye le salaire,

mais les clients »,
rappelle Nicolas Beretti, fonda-
teur de BrainsWatt (voir enca-
dré ci-contre). On peut ajouter
a cette premiére évidence une
deuxiéme : il est plus simple et
plus économique de faire revenir
les clients plutdét que d'aller les
chercher. Pour certains experts,
nous sommes passés de la notion
de « relation » a celle d'« expé-
rience » client, « une dimension
plus large du ressenti du client
tout au long des échanges »,
explique Pascal Guérif, consul-
tant-formateur sur toutes les thé-
matiques liées au commercial.
« Ca commence quand je cherche
un professionnel : je regarde sur
Internet, j'écoute ce qu'on me
dit...; cela se poursuit tout au long
de la relation : si j'attends une
livraison, je n'ai pas forcément
d’interaction mais je vis une expé-
rience avec l'artisan. » Pour mieux
cerner cette notion, 'artisan doit
se mettre dans un « vis ma vie »
du client avant, pendant et aprés
la vente, intégrant la prise en
compte « des erreurs que le client
peut commettre et qui font que
son expérience sera dégradée, les
moments ou il se pose des ques-
tions, etc. » Voici cing moyens pour
vous aider a étre la...
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"~ Nicolas Beretti, fondateur de BrainsWatt,
agence de conseil en stratégie et impact,
A . remet 'homme au coeur des échanges. Face
et rf}i}}, i a la saturation de I'automatisation, il plaide
gl - i i
IR pour plus de relation et moins de connexion.

@ Créer I'émotion. Il ne faut pas oublier que le client n'est pas qu'un
portefeuille, mais un étre avec des peurs, des attentes, des envies...
Une simple posture d'empathie, le fait de se mettre a sa place,
d’avoir un geste de personne a personne crée une émotion chez
tout le monde. Cela peut se traduire, a la fin d'un travail, par un petit
cadeau laissé avec un mot « merci pour votre confiance ». L'industriel
américain Henry Ford disait que les gens s'enrichissent en prétant
attention a un détail que les autres vont négliger. Systématiser

une action qui fera la différence demande un tout petit effort, mais
provogque une émotion positive en valorisant I'autre comme une
personne, et pas comme un chéquier.

o
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@ La réactivité. Plus on démarre vite, plus on a de chance de créer la
relation. Si vous mettez une semaine pour répondre a une demande,
ce sera trop tard. Les gens veulent tout, tout de suite (instantanéité
de Netflix, des réseaux sociaux, etc.). La gestion des demandes ne
signifie pas forcément d'y répondre intégralement, cela peut étre :

« Nous avons compris votre question et revenons vers vous tres vite ».

@ Le sourire. |l s'entend au téléphone, il est contagieux,
communicatif. Je rappelle que nous sommes des animaux sociaux,
qui nous mettons en miroir des gens avec qui nous parlons.

Vous avez tout a gagner a étre aimable car la personne en face

de vous se calquera sur votre attitude. On regoit ce que I'on donne.

1 En interne, avoir un CRM

« Beaucoup d'artisans utilisent
Excel, un agenda Google, ont un
outil d’emailing, un planning
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papier par ailleurs... », liste Benoit
Bornet, consultant-formateur
chez DigitandCo (Lyon), qui
accompagne des TPME jusqu’a

Lointains mais si proches

Nicolas Gutierrez, qui restaure et vend des pipes
a Bélus (Landes), réalise 60 % de son chiffre d'affaires
a l'international. Trés impacté actuellement
(fermeture du marché russe...), il a développé en
bijoux des anneaux d'ornement adaptés aux pipes
(a partir de pieces de monnaie). Son savoir-faire est
pointu. Ses marchés tres ciblés appellent une relation
client exigeante. « Je traite différemment mes clients
étrangers qui ont I'habitude d'acheter des pipes
chéres; je les contacte dés que j'ai une piece spéciale.
La plupart de mes pipes sont déja vendues avant
d'étre restaurées. » Toute restauration se fait sous le
signe d'une communication constante. « J’envoie une
photo de la pipe dés que je la recois, puis d'autres
au cours du travail et un cliché final, pris en studio,
afin que le client valide la restauration. » La bijouterie
requiert le méme soin. « J'ai entre les mains des piéces
qui ont une valeur sentimentale pour mes clients. »



40 personnes (solutions CRM,
social selling, RGPD...). « Avoir
un logiciel de devis-facturation
n'est pas non plus suffisant ! » Un
logiciel de gestion de la relation
client, ou CRM/, est un outil qui
« permet de suivre la vie du client
a partir du moment ou il appelle
jusqu’'a la délivrance du service
et la fidélisation ». Benoit Bornet
propose a ses clients le logiciel
Extrabat (avec un accompagne-
ment dédié), qui regroupe plu-

6
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Bornet, « un bon CRM est orienté
"métier" et repond a 'ensemble
des problématiques de l'entre-
preneur ; le CRM doit étre acces-
sible peu importe le terminal
utilisé. » Colonne vertébrale de la
relation client, il « structure I'en-
treprise, lui apporte de la valeur
car il mesure la valeur du client
(commandes en cours, contacts
a relancer...) ». Pour en faire bon
usage, il est nécessaire de croi-
ser différents indicateurs simples

Quand on envoie un devis, on joint
I'attestation d’assurance, la certification,

etc. Je fournis et décris tout, car cela atteste
du sérieux de I'entreprise. Il faut se démarquer
des éco-délinquants » Yann Muscillo, Corea Réalisations

sieurs fonctionnalités usuelles :
fiches client, agenda, devis, com-
mande, facture, outil d’'emailing,
statistiques, tableaux de bord...
« Une esthéticienne aura I'his-
torique des ventes et des ren-
dez-vous, leur origine (site...), le
nom de la personne qui s'est
occupée de la cliente la derniére
fois », illustre-t-il. Des CRM plus
élaborés quant a la centralisation
des données existent (avec inté-
gration des canaux que sont les
réseaux sociaux, etc.). Pour Benoit

2
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(statistiques du site Internet, ori-
gine des contacts/clients, etc.). Le
CRM n'est pas la pour supprimer
I'numain « mais pour vous aider
a mettre a profit votre intelli-
gence en vous faisant gagner du
temps ».

Utiliser Internet

avec efficacité
L'artisan propose a ses clients
une approche multicanale : il a
une boutique, un site (e-com-

merce ou pas), est sur les réseaux

Un interlocuteur,

sociaux ou sont ses clients, éven-
tuellement sur LinkedIn pour
aller chercher des partenaires
et/ou fournisseurs... La vigilance
est de mise ! « La nouvelle géné-
ration de clients profession-
nels me contacte par LinkedIn,
WhatsApp, Messenger... »,
observe Olivier Robinet, photo-
graphe (voir encadré p. 32). « J'ai
raté une prestation car je n‘avais
pas activé mes notifications. »
Le visuel et la transparence ras-
surent ; « j'ai une chaine You-
Tube ou je montre comment je
travaille, ma passion se trans-
met, se partage. Les clients pas-
sés par la ont déja I'impression
de me connaitre, ils arrivent
en confiance », évoque Nicolas
Gutierrez (voir encadré p. 29). La
communication via ces différents
moyens doit étre unifiée pour le
client (omnicanalité). Cela passe
par une ambiance identique que
I'on doit retrouver, mais aussi par
exemple par « un site qui se sou-
vient de la recherche faite ; si
je passe sur mon téléphone, je
peux continuer ma démarche
avec le méme onglet.. », note
Jade Winter, account manager
chez Smart Tribune (qui vend
des outils de selfcare? client
aux entreprises). De fagon plus
basique, veillez a I'homogé-
néité de l'information diffusée

un responsable technique

Pour Yann Muscillo, qui a repris en 2017 I'entreprise
familiale de rénovation de facade Corea Réalisations
(8 personnes), située a Conflans-Sainte-Honorine
(Yvelines), la relation client est le nerf de la guerre :
« Un client satisfait en ameéne d'autres ». Les clients
qui arrivent par le bouche-a-oreille représentent plus
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de la moitié de son chiffre d'affaires. « Ces clients
sont les plus intéressants, car ils nous sont déja
pratiquement acquis. » Ce qui fait la qualité d'une
prestation et un client serein ? « Des ouvriers
sérieux; un interlocuteur identique pendant tous les
travaux (de la signature a la réception), c’est moi qui
assure ce réle ; et un encadrement du chantier via un
chef de chantier qui valide chaque étape de travaux,
il a sa feuille de suivi de chantier avec tous les détails.
J'appuis beaucoup la-dessus quand je signe un devis. »
Depuis 2001, I'entreprise est ainsi certifiée Qualibat
Engagement Qualité (d'apres la norme I1SO 9001,
avec un audit tous les 18 mois).
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Un artisan qui fait bien son travail et qui me
donne lI'impression que je suis important

pour lui, je le recommande les yeux fermés. »
Nicolas Beretti, fondateur de BrainsWatt

sur Internet et... sur la porte du
magasin. Pour optimiser votre
présence sur la toile, rendez
directement accessibles cer-
taines demandes répétitives de
vos clients, « via une FAQ?® avec
toutes les demandes a faible
valeur ajoutée, un espace client
ou récupérer sa facture, un sys-
teme de click & collect et de
paiement en ligne.. Des solu-
tions qui permettent I'autono-
mie au client et lui apportent de
la satisfaction », poursuit Jade
Winter (@ noter que le selfcare
peut aller beaucoup plus loin :
chatbots*, etc.).

Intégrer les salariés

« Il faut sortir de la logique
patron-employés pour aller vers
une logique "chacun est res-
ponsable de tout le monde" »,
affirme Nicolas Beretti. Comme
le patron, les collaborateurs
dépendent.. des clients. lls
doivent donc étre associés a
I'amélioration de l'expérience
client. « Cette démarche sera
positive si 'expérience salariés

l'est aussi ; ces derniers ont
besoin de se l'approprier et
d'apporter leur regard », assure
Pascal Guérif. De plus, « ils sont
tous @ un moment ou a un autre
en contact avec le client », pré-
cise Benoit Bornet. Pour pallier
différents risques (comme un
discours hétérogéne dans l'en-
treprise selon les maillons), « on
peut construire facilement avec
les collaborateurs une sorte de
kit en dix points auxquels étre
attentif quelle que soit notre res-
ponsabilité (commerce, produc-
tion...) : comment les personnes
qui interviennent vont contri-
buer positivement a la relation
client, selon sa nature ». Chez
Corea Réalisations (voir enca-
dré p. 30), les équipes de chan-
tier remplissent des fiches d'au-
to-contréle. « Ce type d’effort
contribue a réduire notre SAV.
Nos enquétes de satisfaction
expriment une quasi-absence de
réclamations, ce qui engendre
un excellent bouche-a-oreille,
et améliore notre rentabilité »,
se satisfait Yann Muscillo, dont

Les 6 tendances
« client »
pour 2023

» Le client est « fatigué »
(au sens propre,
car sur-sollicité) ;

» « raisonné » ;
» « compétent » ;

» « immodéré » (il exprime
ses sentiments avec force) ;

» « familier » (il a soif
de proximité, d'attentions
personnelles) ;

» « héros » (il a envie
d'agir pour la planéte).

Source : Blog Sens du client.com

la note sur Google culmine a 4,9
sur 5 (avec des centaines d’avis).

Favoriser I'expression

du client
Il s'agit de savoir ce qui plait et
parle pour vous, et de corriger ce
qui ne va pas pour le transformer
en recommandation positive.
Deux fagons de faire : réactivité
et proactivité. Réactivité de la
réponse au téléphone si on vous
appelle (sinon donnez les plages
ou vous étes joignable), et réacti-
vité face a ce qui se dit sur vous
sur la toile (il existe des outils de

Une communication unifiée

Nadeége Gaultier et Laura Goninet sont tombées
dans le chaudron en cuivre... de la confiture artisanale
en octobre 2015. L'entreprise compte aujourd’hui
20 personnes et réalise 1,5 M€ de chiffre d'affaires,
dont 40 % a I'export. Les confitures sont fabriquées
dans leur laboratoire-boutique de 350 m?, a Paris (XII¢).
L'entreprise existe aussi via son site Internet, Instagram
(Réels de recettes...), Facebook, LinkedIn, TikTok et
Pinterest. « Sur le site - trés clair et trés apprécié -,
on sait ou I'on va, on peut se balader, ca donne envie...
La personnalisation des pots (étiquettes, recettes,
nouvelles étiquettes pour leur donner une seconde

vie) est possible sur I'e-shop et dans la boutique. Le site
reflete vraiment cette derniere, hormis les odeurs et le
bar a dégustation », explique Laura. L'expérience client
est uniformisée. « Pour Noél dernier, nous avons décliné
un théme et pour la premiére fois créé un univers
de marque fort. Cette cohésion a trés bien fonctionné. »
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4
PPN crirrres cues

3a6
Recruter un client
coUte 3 a 6 fois plus cher
que le fidéliser.
Source : Adelya - 2018.

+ 125 %

C'est le taux
d’augmentation de la
probabilité d'achat lorsque
le client vit une expérience
personnalisée.

Source : Chiffres 2020 Vidata,
d'aprés Infosys.

70 %
des entreprises qui ont eu
des retours positifs de leurs
clients affirment que le
CRM a permis de créer une
expérience client positive.
Source : Blog Zendesk.

veille, comme Google Alertes).
« Réagissez aux avis, qu'ils soient
positifs ou négatifs », pose Benoit
Bornet. « Un commentaire désa-
gréable sans réponse apparai-
tra comme étant vrai », ajoute
Pascal Guérif. « En cas de retour
client négatif, nous sommes trés
a I'écoute et remboursons tout
de suite (cas d’un noyau de fruit

© LECOURIEUX-BORY PHOTOGRAPHY
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dans la confiture), confie Laura
Goninet de l'entreprise Confi-
ture parisienne (lauréate du prix
BaByBrand Food #2022, voir
encadré p. 31). Nous avons un
WhatsApp dédié pour échanger
avec les clients, outil trés réactif
qui renforce le cété familial de
I'entreprise. »

Soyez proactif en invitant vos
clients a donner leur avis (site,
page Google de I'entreprise). Vous
pouvez aussi faire une enquéte
de satisfaction. « Il faut que le
client puisse s’exprimer tous azi-
muts. Soit via un échantillonnage
et un vrai entretien —souvent plus
qualitatif — par téléphone. Soit
par des items cochés par email
avec des commentaires, pour
faire de la masse (mais attention
au "biais", car les gens ne vont
répondre que s'ils sont mécon-
tents) », détaille Pascal Guérif.

Votre « truc en plus »

La création d'une émotion
positive aura un impact fort
sur ce que le client-consom-
mateur dira de vous (voir enca-
dré « 3 conseils de bon sens » p.
29). L'émotionnel répond a un
besoin actuel fort : la personna-
lisation de la relation. « Celle-ci
passe par le contact humain : je
suis rappelé par la méme per-
sonne, petites attentions pour
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"ah oui justement..." »

les bons clients, carte de voeux,
rappel d’un client satisfait pour
savoir s'il serait prét a étre mis
en contact avec un client qui
s’interroge sur mon offre (cela
le valorisera)... », énumére Pascal
Guérif. Et le formateur d'insister
sur ce qu'il appelle le boulon et
I'amplificateur : « Le boulon, c'est
ce que je fais pour verrouiller la
qualité de l'expérience (pro-
cédures) ; 'amplificateur, c’est
comment j'améliore le ressenti
du client (registre de I'’émotion) ».
Mais ce « truc en plus » vient
apres le respect des bases -
tenir la promesse de I'entreprise
et apporter une réponse rapide
a un probleme -, « d'autant plus
actuellement ou I'inflation rogne
le budget : le client veut en avoir
pour son argent ».

1. Customer relationship management.

2. Selfcare : étre dans la proposition d'information
pour que le client trouve la solution lui-méme,
pour éviter de contacter le service client.

3. Foire aux questions.

4. Assistant virtuel (petit robot) qui interagit

sous la forme de conversations avec vos clients
en instantané.

POUR ALLER
PLUS LOIN

» CRM : www.leblogdudirigeant.com/
crm-tpe et digitandco.fr/pourquoi-
avoir-un-logiciel-crm-quand-on-est-
artisan-tpe

» Pascal Guérif, consultant-formateur
(AFEST...) - p.guerif@hotmail.fr

Instaurer la confiance

« Que ce soit pour mes clients industriels ou particuliers
(mariages, etc.), la confiance doit s’instaurer des
le début », confie Olivier Robinet, photographe a
Navarrenx (Pyrénées-Atlantiques, 1salariée). Pour les
particuliers, « il faut que le courant passe, sans cela les
photos seront moins bonnes. Six mois avant le jour J,
j'offre un shooting photo aux mariés, ¢a les rassure. »
Aux professionnels, « j'offre une premiere prestation ;
& un nouveau client j'ai par exemple offert un clip
vidéo sur son entreprise, pour montrer ce que
je fais. Nous avons une concurrence monstrueuse. »
Apres trente-six ans de métier, aujourd’hui les gens
appellent Olivier. Il faut néanmoins entretenir la
relation. « Il s‘agit de montrer que I'on est toujours en
vie : voeux, etc. Quand j'appelle on me dit bien souvent
. Belle preuve de fidélité, Olivier
a récemment recu un appel : « Vous avez photographié
le mariage de mon frére il y a vingt ans »...
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QUESTIONS-REPONSES

Emploi d'une personne handicapée

Le point sur les obligations
et les aides a I'embauche

A partir d'une certaine taille, toutes les entreprises ont une obligation
d’emploi de personnes handicapées. L'Etat prévoit une série d’aides
a I'’embauche pour faciliter I'insertion de ces travailleurs. Olivier Hielle

Qu’est-ce que l'obligation
d’emploi de travailleurs
handicapés (OETH) ?

La loi prévoit que les
entreprises qui comportent
au moins vingt salariés en
équivalent temps plein,
quelle que soit la forme
d'emploi, doivent respecter
une proportion de 6 % de
travailleurs handicapés dans
I'effectif salarié total. Pour
celles qui viennent d'atteindre
ce seuil, elles ont cing ans pour
respecter cette obligation.
Par ailleurs, depuis le

1¢" janvier 2020, toutes les
entreprises, quelle que soit
leur taille, doivent déclarer
mensuellement les salariés
handicapés qu'elles emploient.

Qui sont les travailleurs
handicapés concernés ?
L'OETH consiste a employer
les personnes:

> ayant la reconnaissance

de travailleur handicapé;

> victimes d'accident du travail
ou de maladie professionnelle
avec une incapacité
permanente au moins égale

a 10 % et titulaires d'une rente ;
> titulaires d'une pension
d'invalidité dont l'invalidité
réduit au moins des deux
tiers leur capacité de travail ;
> pensionnées de

guerre ou assimilées ;

> sapeurs-pompiers
volontaires titulaires

d'une allocation ou

d'une rente d'invalidité ;

> titulaires de la carte
d'invalidité ;

> titulaires de I'allocation

aux adultes handicapés.
L'employeur peut également
s'acquitter, en partie ou

en totalité, de 'OETH avec

la conclusion d'un accord
d'entreprise agréé prévoyant
la mise en ceuvre d'un
programme pluriannuel

en faveur de I'emploi des
travailleurs handicapés pour
une durée maximale de trois
ans, renouvelable une fois
ou par le versement d'une
contribution financiéere
annuelle pour chaque
bénéficiaire manquant.

Quelle est la sanction
prévue ?

En cas de non-respect

de I'OETH, les entreprises
risquent de devoir verser

une contribution financiére
annuelle a I'Association

de gestion du fonds pour
I'insertion professionnelle
(Agefiph). Cette pénalité peut
atteindre plusieurs milliers
d’euros pour les plus petites
entreprises. Certaines dépenses
d’achats réalisés aupres
d’entreprises adaptées,
d'établissements et services
d'aide par le travail et de
travailleurs indépendants
handicapés peuvent

étre déduites, en partie,

de cette contribution.

Quelles sont les
aides accordées aux
employeurs en cas
d’embauche ?
L'Agefiph peut accorder
pas moins de six aides
aux employeurs pour
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'embauche de personnes
en situation de handicap:

> |'aide a l'accueil, a
I'intégration et a I'évolution
professionnelle ;

> |'aide a I'adaptation

des situations de travail ;

> |'aide a la recherche

de solutions pour le
maintien dans I'emploi;

> |'aide a la formation

dans le cadre du maintien
dans I'emploi;

> |'aide a 'embauche

en contrat d'apprentissage
ou de professionnalisation ;
> |'aide a I'emploi des
travailleurs handicapés (AETH).
Le montant de ces aides
varie selon la situation

de 'entreprise concernée,

il peut atteindre plusieurs
milliers d'euros. Certaines
sont cumulables entre elles,
d'autres non. LAgefiph reste
I'interlocuteur privilégié des
entreprises sur ces sujets.

POUR EN SAVOIR
PLUS
Conseils, témoignages,
services, aides financiéres...
Rendez-vous sur agefiph.fr,

rubrique « Employeur ».
Retrouvez dans cette méme
rubrique le simulateur qui
vous permettra de connaitre
le montant de la contribution
DOETH auquel votre
entreprise peut prétendre.




TRAIT D'UNION

ARTISANS SURDIPLOMES

lls sont Bac + 5, 6, 7... et,
a un moment de leur
vie, il y a eu un déclic,
une prise de conscience.
lls ont choisi I'artisanat
par golt et se sont
rendu compte que leur
nouveau métier les
rendait épanouis et
heureux. Découverte de
quelques BIFURCATIONS
PROFESSIONNELLES

« ATYPIQUES » ; un
phénoméne de moins
en moins rare.

Sophie de Courtivron

LE FESTIVAL DES VOCATIONS

Laurence Decréau, professeur de
lettres classiques, était aux antipodes
du travail manuel. Le livre Eloge du
carburateur de Matthew B. Crawford
est pour elle un choc. « J'ai retrouve
ce que je ressentais », le non-sens de
l'intellectualisme pur. Elle se lance
dans des recherches sur l'origine des
préjugés défavorables des Francais
sur le travail manuel. « L'idée du
festival, née en 2018, est d'apporter des
solutions. » La premiere édition a lieu
en mai 2022, a Mirmande (Dréme). Le
festival a fait dialoguer des gens qui se
sont « réparés » en trouvant leur voie via
la reconversion. « Il y avait des ateliers
pour s'essayer a toutes les matiéres
possibles, rendre fierté et honneur aux
métiers manuels et faire tomber les
barrieres entre tout le monde : jeunes
des Missions locales, intellectuels,
etc. » Mission plus que réussie. La
prochaine édition aura lieu en 2024.

www.vocationslefestival.com

Laurence Decréau est notamment l'auteure
de L'Elégance de la clé de douze. Enquéte
sur ces intellectuels devenus artisans
(Lemieux éditeur, 2015).

LAURA PUNTO - BOTTIERE
« C'est exactement ce que je veux faire »

C'est lors d'une exposition en hommage au dernier bottier

de Belleville, a I'H6tel de Ville de Paris, que Laura, jeune
anthropologue italienne (sept ans d'études en communication,
anthropologie visuelle et design industriel) a une révélation :

« C'est exactement ce que je veux faire ». Bottiére. Alors qu'elle
ne savait méme pas en arrivant « ce que "bottier" voulait

dire » et qu’elle travaillait alors dans une galerie d'art. Elle a
rencontré ce jour-la « des femmes qui parlent de ce métier,
partagent des valeurs », ainsi que le bottier qui deviendra

son premier maitre : Michel Boudoux. « J'entre alors dans un
cercle de femmes qui s’entraident ; en plus des cours donnés
par l'association Atelier Maurice Arnoult, on se voyait le soir
pour cultiver notre passion. » En 2011, Philippe Atienza, alors
directeur général de la Maison Massaro, vient leur donner

des cours de patronage. Deux ans aprés, en 2016, Laura et lui
ouvrent ensemble un atelier. Laura I'a repris depuis septembre
2022 et fait de la botterie pour femmes. Philippe et Laura sont
rentrés dans le dispositif Maitre d'art et éléve de I'lnma* Elle ne
chéme pas, travaille essentiellement avec des outils anciens

et fait tout a la main : mesures au meétre ruban, formes en bois
pour chaque pied, maquettes, chaussures avec des matériaux
provisoires pour tester, et enfin la paire finale. Il y a trois a
quatre mois de la premiére rencontre a la livraison. « C'est

un métier ot I'on ne peut pas tricher. »

* Institut national des métiers d'art.

OU LA TROUVER ? Viaduc des Arts, 53 av. Daumesnil, 75012 Paris
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OLIVIER BEURTON - PLOMBIER-CHAUFFAGISTE
« Il faut de I'’énergie pour
s’adapter »

« Deux éléments de mon passé professionnel
ont été essentiels dans ma décision :

la primauté des résultats financiers sur

tout (le métier, les clients, les usines), et le

fait que j'avais toujours au-dessus de moi

un ou deux c---; je voulais étre mon propre
patron », évoque sans ambages Olivier Beurton
qui, aprés HEC et 20 ans de responsabilités
marketing et commerciales dans de grands
groupes internationaux, a racheté en 2004 une
entreprise de plomberie a Paris (trois plombiers,
300 000 € de chiffre d'affaires). Il passe son CAP
d'installateur-sanitaire alors qu'il travaille, « par
pur intérét personnel ». Plus tard, alors qu'il se
cherche une entreprise a reprendre, il obtient
le CAP d'installateur thermique. « Il faut de
I'énergie pour s’‘adapter ; c’est une véritable
mue de passer du monde salarié a celui de
chef d’entreprise », pointe-t-il. Parmi les acquis
du passé qui lui ont servi: « la gestion prise a
bras le corps instantanément : informatisation,
remise en ordre dans les plannings et
procédures, formalisation des choses et leur
application..., cela conditionne la rentabilité »,
et « tout le savoir-étre de la grande entreprise ».
Il dit aujourd’hui avoir fait « un excellent choix ».
« Je suis allé dans un métier de réalisations
concrétes, de I'économie réelle, ou les gens
sont reconnaissants et nous payent pour

cela. » Administrateur de la Capeb Grand Paris,
il se forme régulierement et confie, comblé,
avoir « une continuité de vie professionnelle
trés intense ».
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INSTAGRAM : fabienmassemaroquinier

FABIEN MASSE - MAROQUINIER
« Je gardais cela pour moi »

« J'ai travaillé dans 'ingénierie informatique puis
dans le conseil autour des systémes d’information,
avant d’étre embauché par Thomson pour la
gestion des brevets, explique Fabien Massé, 45 ans,
ingénieur diplémé de I'Ecole centrale de Lyon.
J'avais depuis assez longtemps une appétence
pour le travail manuel et I'envie d'allier cela

a mon parcours professionnel. » Sa transition

vers l'artisanat s'est faite en douceur. Tout en

étant salarié, il passe son CAP (cours le mercredi
apres-midi) et se débrouille pour faire des stages
variés lors de ses congés. « Je gardais ¢a pour

moi. » SUr de son choix, il quitte son poste fin

2014 et est embauché chez Hermeés début 2015,

« avec toujours I'envie d'étre @ mon compte pour
avoir la dimension totale du métier : contact

avec le client, design des pieces, etc. » Il quitte
Hermes en ao(t 2020, prépare son projet et
cherche un local a Quimper. Son atelier-boutique
de maroquinerie ouvre le 23 octobre 2021. « Je

fais du haut de gamme, des choses trés finies
(petite maroquinerie, sacs de voyage, objets pour
la maison...), ainsi que tout projet sur mesure;

je vends aussi mes fabrications. » Son expérience
chez Hermeés lui a fait connaitre des fournisseurs et
il collabore uniquement avec des filieres francaises
(cuirs, accessoires). Dans le futur, Fabien pense
mettre en place des cours d'initiation: « Il y a un
travail d’éducation a faire ; avec 'industrialisation,
les gens ont perdu le sens de ce qu’est la qualité ».
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Joseph Malinge

REUSSITE

Du sabot en bois
a la chaussure de luxe

Q CHEMILLE-EN-ANJOU (49). Chez les Malinge, la chaussure est une histoire

de famille depuis plus de 130 ans. Quatrieme génération d’artisans, Chantal Soreau
et Joseph Malinge se passionnent pour un métier rare et perpétuent un savoir-faire
ancestral au service de produits en cuir haut de gamme commercialisés sous leur
nom ou en marque blanche en France et a I'étranger. Isabelle Flayeux

erriere I'entreprise Joseph
Malinge se cache une
belle histoire de transmis-

sion qui commence chez un fabri-
cant de sabots en bois de la région
choletaise. « Aprés avoir épousé la
fille de son patron sabotier chez
qui il a appris le métier, mon
arriere-grand-pére prend la suite
en 1889. Il livre ses secrets de fabri-
cation et la clé de son atelier d son
fils en 1924. Ce dernier se lance
dans la conception de chaussures
jusqu'a la reprise en 1954 par mon
pére, qui se spécialise dans la
fabrication de souliers en cuir sur
mesure pour hommes », retrace
Joseph Malinge, quatrieme géné-
ration d'artisans chausseurs.

S’adapter aux nouvelles
techniques...

Arrivés a la téte de l'entreprise
familiale a 26 ans, Joseph Malinge
et sa sceur jumelle Chantal Soreau
perpétuent depuis 1986 un savoir-
faire d'exception. « Nous pro-
duisons sur mesure, a la main.
Intégrées progressivement, les
machines facilitent certains
gestes et les process ancestraux
tout en améliorant la vitesse de
fabrication. Nous répondons d la
demande et nous nous adaptons

en permanence grdce a des
outils tres pointus, il est impos-
sible de tout automatiser. » Avec
leurs six salariés, ils congoivent
des paires unigues et des petites

séries confortables, de qualité
et résistantes dans le temps
grace a des techniques de
couture spécifiques.

... €t aux tendances
actuelles

Au plus prés du marché, les
artisans font évoluer leurs
gammes dans un souci
constant de qualité supé-
rieure. « Nous avons déve-
loppé le style habillé ville
et créé des baskets, dont
un modéle végan, tout en
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privilégiant I'esthétique visuelle
et le choix des matieres pre-
mieres sourcées. » La fabrication
100 % francgaise attire les marques
de luxe et les marchés étran-
gers ou ils vendent en marque
blanche. « En passant par nous,
les clients professionnels montent
en gamme au niveau technique. »
Les particuliers a la recherche des
chaussures Joseph Malinge ven-
dues sous leur propre marque
commandent directement sur
I'e-shop de I'entreprise.

CONTACT : www.josephmalinge.com
Facebook : MaisonJosephMalinge
Instagram : josephmalinge

CONSEIL DE PRO

« L'artisanat demande
persévérance et écoute.
Pour apprendre un

meétier, il faut étre
curieux, se rapprocher
de ceux qui ont de
I'expérience et étre
un battant. »
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[FRACTION DES 13%]

EN VERSANT A'MA CMA

Affecter le solde de votre taxe d'apprentissage a votre CMA, c'est :

» soutenir la formation des apprentis et leur mise en relation avec les entreprises

» contribuer au développement de nos missions de conseil et d'accompagnement

» favoriser le développement de vos métiers au coeur des territoires

CONTACT Olivier RABREAUD 0251133148 orabreaud@artisanatpaysdelaloire.fr



