~ Rentokil: le nom claque com-
me un piége qui se referme.
Voila qui tombe bien: cette
entreprise cotée en bourse
est le leader mondial de la
lutte contre les nuisibles. En
aidant a la fois entreprises

et particuliers a se débar-
rasser des parasites, elle
~ réalise en Belgique un chiffre

| d'affaires annuel de 14 mil-

lions d'euros. Et offre aux
entreprises de notre secteur
mieux qu'une solution: une
véritable méthode.

Christope Sancy

5 Kencopy,

Profession:

inous avons rendu visite

4 Rentokil, c'est pour

évoquer son core bu-
siness, la lutte contre les nuisibles,
ouen anglais “pest control”. Inutile
de dire combien cette mission est
importante dans 'ensemble de
la chaine alimentaire. Le simple
respect dubon sens et de I'hy-
giéne impose 4 tout industriel ou
commercant de veiller a ce que
ses locaux ne soient pas infestés
par des rongeurs, des cancre-
lats ou envahis par des nuées de
mouches. Et le respect de normes
telles que le HACCP est un critére
que vérifient bien des acteurs
de lafiliere lorsqu'ils évaluent la
qualité globale du travail de leurs
fournisseurs. Impossible dés lors
de gérer cette problématique des
nuisibles en amateur, d’improvi-
ser. Il faut s'appuyer sur un expert
capable de gérer le risque, de pré-
venir le probléme avant méme de
chercher & le guérir. Cest autour
de cette mission que Rentokil a
construit son développement en
Belgique, comme nous l'explique
son Administrateur délégué Tom
Lorré: “Nous avons bien stir profité
de la notoriété dont jouit le leader
mondial. Mais nous avons surtout
investi énormément sur la capacité
de service. Nous comptons en Bel-
gique pas moins de 14.000 clients
différents, soit un client par 1,6
km2, une densité énorme. Nous
avons donc développé des services
techniques al'échelon régional,

e

pour étre plus pres de la clientele
et lui apporter rapidité et flexibi-
lité.” Chaque région, Nord et Sud,
dispose de son service technique et
de son propre département com-
mercial, et prouve au quotidien que
la flexibilité nest pas un vain mot:
Rentokil est le premier spécialiste
4 avoir mis en place une perma-
nence accessible 7 jours sur 7 et 24
heures sur 24. Une telle disponi-
bilité est-elle vraiment indispen-
sable? Tout estici également ques-
tion de service, répond Tom Lorré:
confronté a un probléme aigu, un
nouveau client qui nous contacte
a d’abord besoin d’étre rassuré. La
solution elle-méme nécessiterala
mise en place d’'une méthode, d'un
controle continu. Ce qui explique
que la grande majorité des clients
s'engagent sur des contrats de lon-
gue durée (8 ans en moyenne).

En toute transparence. Com-
ment Rentokil assiste-t-il ses
clients? D'abord en segmentant
le marché et ses besoins spéci-
fiques. Le premier exercice au-
quel le spécialiste se livre est une
sorte d’inventaire, une identifica-
tion des facteurs de risques, des
sources potentielles d'infestation.
Et celles-ci varient d’un batiment,
d’une piéce al'autre. “Le stock est
le type méme d’endroit par lequel
un probléme arrive, et pas néces-
sairement parce quil n'est pas
hermétiquement fermé. Il peut
par exemple arriver que nous re-
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chasseur de nuisibles

L'arme fatale

On l'a vu, la lutte contre les nui-
sibles se fait plus efficace gréce

3 des méthodes optimisées et au
recours a des programmes de col-
lecte et de partage de l'information.
Mais coté hardware, l'innovation
est aussi de rigueur. TEmoin ce
piége a souris dernier cri développé
par Rentokil: « le Radar ». Dés gue
la souris pénéetre dans son boftier,
un systéme de ressorts obstrue
hermétiquement les ouvertures.
Une petite bombonne de CO2
libere alors du gaz qui euthanasie
I'animal: les &mes sensibles seront
rassurées. Une diode clignote sur

le capot, signalant la prise et Radar
peut méme signaler son déclenche-
ment a distance, une information
relayée par la plateforme PestNet
Online.

Cété pieges a mouches, la techno-
logie évolue aussi. On connait le
principe de base: les insectes sont
attirés par les tubes UV fluores-
cents avant d'étre électrocutés

et de tomber dans un bac récep-
teur. Inconvénient pour le secteur
alimentaire: |'arc électrique fait par-
fois littéralement exploser l'insecte,
projetant des débris a distance. La
nouvelle génération remet donc

au golt du jour le bon vieux papier
tue-mouche: derriére les tubes UV,
I'appareil place un écran de papier-
glu qu'il déroule automatiquement
2 mesure gu'il se charge d'insectes.




Garea
I'envahisseur...

Attention, la menace se précise. Tout
commence a New York au printemps
dernier. Les magasins les plus huppés
de la «Bigg Applex voient leur clientéle
se plaindre de démangeaisons et de
traces de morsures. Le coupable est
vide identifié: la punaise de lit, qui avait
disparu de nos mémoires. Mais qui,
une fois de retour, se fait tenace et...
colteuse: d'innombrables magasins
New-Yorkais devront fermer des jours
entiers pour s'en débarrasser. «Elles
sont aussi difficiles a localiser qu'a
combattres avertit Tom Lorré. «Elles
ont profité de l'interdiction du DDT,
Iinsecticide qui les éliminait de facon
radicale. Mais aussi de I'essor du
transport aérien, des déplacements

du public.» Preuve qu'elles circulent
vite et loin: c'est aujourd'hui Paris qui
est touchée. On voit mal comment
nous pourrions échapper longtemps
nous-méme a leur morsure, Elles ne se
logent pas seulement dans les matelas
ou les plinthes: sigges d'avions ou de
transports en commun, fauteuils de
cinéma ou de salles d'attente, cabines
d'essayage sont autant d'endroit ol
elles se dissimulent en attendant leur
proie. Punaise! Elles sont de retour...

Devis le jour méme

Le spécialiste des rongeurs, insectes, taupes,
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commandions 4 un client de faire
auditer le fournisseur qui lui livre
les palettes: un seul maillon faible
dans la chaine suffit a faire surgir
le probléme” souligne Tom Lorré.
Concrétement, la mise en place du
dispositif de réponse va suivre une
stratégie adaptée 4 latailleetala
fonction du batiment, et décrite
sur toute une série de plans-types.
Le plan d’'un supermarché n'est
pasle méme que celui d'une usine
oud’un immeuble de bureau: les
risques ne sont pas identiques, et il
convient de surveiller des endroits
spécifiques. Chaque plan prévoit
des lors une configuration adaptée
a ce contexte. Concrétement, il
s'agit de piéges pourvus d’appat.
Chacun de ceux-ci est identifié par
un code-barres. Laméthode est en
place, il va désormais s’agir de I'ap-
pliquer de facon systématique. A
intervalles réguliers, un technicien
Rentokil viendra faire une tournée
de controle, scanner le code-barre
de chacun des pieges, et vérifier s°il
trouve a cet endroitune trace
d’une activité. Si c’est le cas, avec
sa connaissance des habitudes
de ces animaux, il va rapidement
identifier une série de sources
possibles et le signaler sur son ter-
minal PDA. Tous ces éléments vont
étre rassemblés dans l'outil de
reporting informatique. Car cest
ici que laméthode s'est considéra-
blement affinée: autrefois, le client

recevaitun rapport sur un support
papier. Désormais, c’est sur une
plateforme informatique qu’il va
pouvoir monitorer la situation de
son batiment ou méme de tout
son réseau. PestNet Online, tel est
son nom, est une application web
based qui regroupe toutes les in-
formations disponibles: rapports

vérifier la qualité d’un fournisseur
pourra visualiser d'un coup d’oeil
sila problématique est correcte-
ment gérée, et si toutes les recom-
mandations sont suivies d’effets.
Impossible en effet déliminer tout
nuisible sil’on ne respecte pas soi-
méme un minimum de discipline.
Et Tom Lorré d’évoquer de facon

"PestNet Online est un outil qui installe avec le
client un rapport de transparence et veille au
bon suivi des recommandations.”

de visites, résultats, source de pro-
blémes et localisation... L'outil veut
installer avec le client un rapport
de transparence et de pleine colla-
boration, comme nous 'explique
Tom Lorré: “ Quand un de nos
techniciens identifie un probléme,
il émet aussi une recommandation.
Il signale par exemple 'ouverture
d’une porte ou d’'un vasistas qui de-
vrait absolument rester fermé en
permanence. Lorsque notre client
consulte le systéme, il voit appa-
raitre la liste de ces éventuelles
recommandations et est invité &
prendre les mesures adéquates.
Deés quelles seront appliquées, il

va pouvoir mettre a jour Ihisto-
rique, et 'indicateur va repasser au
vert. “ PestNet Online constitue de
plus en plus une norme de qualité &
partentiere: un auditeur chargé de

vers du bois et de la protection contre les oiseaux

Joignable 24/7

Des techniciens professionnels et expérimentés
Solutions efficaces, en respectant I’environnement
Pour les entreprises ainsi que les particuliers

anonyime le cas de ce client plutét
négligent, qui ignorait systémati-
quement toutes les nombreuses
recommendations de mesures a
prendre. Jusqu'a ce qu'il finisse par
les suivre brutalement un beau
jour, faisant soudain passer son
tableau de bord du rouge au vert.
Un hasard? Plut6t la visite prévue
pour le lendemain de 'auditeur de
qualité mandaté par un gros retai-
ler britannique client de I'entre-
prise. Avec le résultat que l'on de-
vine: ces mesures prises bien trop
tardivement n'ont pu empécherla
découverte d’'une souris dans les
locaux. Cette fois, cest la souris qui
aaccouché d'une montagne. Une
montagne de nuages saccumulant
sur la prolongation de cet énorme
contrat. Moralité ? Aide-toi, Ren-
tokil taidera! ,
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