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Q1 UN PLAN DE DEVELOPPEMENT ET DE PERFECTIONNEMENT EST-IL PROPOSE
A L'AGENT?
Oui, bien structuré, mesuré et disponible pour tous
Oui, laissé a la discrétion du chef d’équipe

Oui, bien structuré et mesuré, mais sélectif

Oui, non structurée

Parmi les répondants, 80% offrent un plan de développement a
leurs agents, et plus de la moitié d’entre eux disposent de plans bien
structurés. Ce sont principalement les centres non syndiqués qui
mettent en place ce type d'outils.
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Q 1 2 QUELLES COMPETENCES COMPORTEMENTALES (SOFT SKILLS) SONT
DEVENUES PLUS IMPORTANTES DANS VOTRE PROCESSUS DE
SELECTION DEPUIS 2 ANS?

Autonomie

Communication

Empathie
Gestion du stress

Collaboration

Autres: Rétroaction - Energie -
Travail d’équipe - Exclusif - Aptitudes
en vente - Ouverture au

Patience changement, Capacité d’adaptation-
Gestion du temps & priorités,
Rigueur, Respect des procédures -
Fluidité de la langue anglaise - Esprit
Aucune de synthése, Esprit d’analyse,

Résilience

Le virage technologique n'est pas le seul facteur qui influence
I'évolution du profil des agents. Les besoins des clients évoluent
également et deviennent de plus en plus exigeants. La montée en
puissance des canaux numeérigues et des robots, qui prennent en
charge une part croissante des interactions de service, entraine des
attentes accrues lorsque les clients s'adressent a un agent humain.

Il est donc essentiel de faire évoluer le profil des agents, en passant
d'un roéle principalement transactionnel a un rdle davantage
relationnel, axé sur une prise en charge efficace, personnalisée et a
forte valeur ajoutée.
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Autonomie Adaptabilite
Compeétences numériques

Intelligence émotionnelle

Compétences relationnelles
Accompagnement client

Gestion du stress

Analyse et esprit critique

Communication
Apprentissage continu

i

Q1 7 EXISTE T: IL UN PARCOURS D’EVOLUTION DE CARR\ERE CLAIREMENT
DEFINI POUR LES AGENTS DANS VOTRE ORGANISATION ? 'I,‘_- ;

=
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oui Partlellement 7 ik, "Nf,°“-

Les reponses montrent que les. CCC noffrent pas tous les meme; pOSS|b|I|tes
d'évolution. 1l est dqnc essentlel d'étre transparent avec les emplbyes
sans créer de f faux espolrs ni falre de promesses irréalistes.

Investlr d“ans le developpement profe5|onnel d'un employe sans perspectives
internes peut ultlmement profiter a une autre organ|sat|on
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025 QUEL EST LE RATIO MOYEN D’AGENTS PAR SUPERVISEUR DANS VOTRE

CENTRE PREVU ANNUELLEMENT?
(SUPERVISEUR EST EQUIVALENT AU PREMIER NIVEAU DE GESTION D'UNE L’EQUIPE)

14.7 14.5 16.8 1.2 i 15.0 19.3

Un ratio de gestion optimal se situe généralement
autour de 15 employés par gestionnaire. Ce ratio
permet au gestionnaire d'offrir un accompagnement
adéquat a ses employés, notamment par des périodes
d'observation et de rétroaction.

Les centres de plus petite taille présentent
géneéeralement des ratios de gestion plus faibles.
Toutefois, les gestionnaires de ces centres doivent
assumer un plus grand nombre de taches
administratives que dans les centres de grande
envergure.
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03 1 AVEZ-VOUS MIS EN PLACE DES INDICATEURS POUR MESURER LA Ql‘ALITE
DE L'ENCADREMENT ?

Comment peut-on
s'assurer du succes de
nos gestionnaires si les
impacts réels de leurs
activités de gestion
sur les équipes ne font
pas partie intégrante
de leurs indicateurs de
performance ?

Depuis plusieurs
années, on observe que,
dans la majorité des
organisations, seule

Les entreprises qui ont investi dans

une faible proportion
des objectifs des
gestionnaires est liée a
la gestion des
ressources humaines,
alors que les objectifs
de productivité, eux,
sont nombreux et
omniprésents.
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la relation_avecteurs employés
confirment une hausse notable de
la satisfaction, tant chez les agents
que chez les gestionnaires. Cette
approche se traduit également par
une amélioration de la rétention du
personnel ainsi que par une
diminution des indicateurs
d’absentéisme. Les économies
potentielles qui en découlent sont
par ailleurs relativement faciles a
quantifier, ce qui renforce la
pertinence de cet investissement.
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036 AVEZ-VOUS MIS EN PLACE DES PROGRAMMES POUR PREPARER LES
AGENTS A DES ROLES DE LEADERSHIP OU DE GESTION ?

& EN COURS DE .
= DEVELOPPEMEN S
T 2

|| faut donc que les entreprises adoptent une approche structurée
en matiere de formation et de développement afin de préparer
efficacement leurs candidats potentiels a des rbles de gestion.

Il en va non seulement de |la rétention des talents et de |la

motivation des employés, mais également de l'efficacité globale de
'organisation!
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Q4 QUELS OBSTACLES LIMITENT LES INVESTISSEMENTS DANS LE
DEVELOPPEMENT DES AGENTS ?

Puisque le manque de temps demeure I'une des principales raisons
évoguées pour ne pas accorder aux agents les périodes hors lighe
nécessaires a leur développement, il s'avére essentiel de justifier
ces activités et de les intégrer formellement a la planification des
horaires.

Si la qualité du service constitue une priorité pour la direction, il
devient alors impératif de démontrer que cette qualité repose
directement sur le soutien offert aux agents.

A

Autre

Manque de temps Priorités Contraintes Manque de
organisationnelles budgétaires ressources internes

- CONCLUSION

Les pOssibiIités d’évolution étant limitées en centres de
contacts, il faut aborder la carrlere des agents de fagon plus

"5 large et créative. |

Cétte étude vise a soutenir des amelloratlons en encadrement
‘et en développement. ,

Rappelons que Ies agents, au coeur du service, travalllent sous

; forte presswn dans un métier de productlon eX|geant
. _ . \.ﬁ
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