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33% petits et 
moyens CRC 
67% grands 

CRC

SOMMAIRE EXÉCUTIF
PLAN DE DÉVELOPPEMENT DES AGENTS
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51% secteur 
privé

49% secteur 
public

UN PLAN DE DÉVELOPPEMENT ET DE PERFECTIONNEMENT EST-IL PROPOSÉ 
À L’AGENT? 

Oui, non structurée

Oui, bien structuré, mesuré et disponible pour tous

Oui, laissé à la discrétion du chef d’équipe

Oui, bien structuré et mesuré, mais sélectif

Non

À venir

39%

16%

13%

13%

10%

10%

3
1

Parmi les répondants, 80% offrent un plan de développement à 
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. 

Q1 
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Q12 QUELLES COMPÉTENCES COMPORTEMENTALES (SOFT SKILLS) SONT 
DEVENUES PLUS IMPORTANTES DANS VOTRE PROCESSUS DE 
SÉLECTION DEPUIS 2 ANS? 

Autonomie

Empathie

Gestion du stress

Collaboration

Résilience

Patience

74%

68%

61%

45%

39%

32%

Communication

16%

Autre

Aucune

35%

3%

Autres:  Rétroaction - Énergie - 

Travail d’équipe - Exclusif - Aptitudes 

en vente - Ouverture au 

changement, Capacité d’adaptation- 

Gestion du temps & priorités, 

Rigueur, Respect des procédures -

Fluidité de la langue anglaise - Esprit 

de synthèse, Esprit d’analyse, 

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

Il est donc essentiel de faire évoluer le profil des agents, en passant 
d’un rôle principalement transactionnel à un rôle davantage 
relationnel, axé sur une prise en charge efficace, personnalisée et à 
forte valeur ajoutée.
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Q15 SELON VOUS, QUEL SERA LE PROFIL IDÉAL DE L’AGENT DANS LES 
PROCHAINES ANNÉES ? 

LES THÈMES DOMINANTS IDENTIFIÉS

Q17 EXISTE-T-IL UN PARCOURS D’ÉVOLUTION DE CARRIÈRE CLAIREMENT 
DÉFINI POUR LES AGENTS DANS VOTRE ORGANISATION ?

Oui Partiellement Non

13% 35% 52%

Les réponses montrent que les CCC n’offrent pas tous les mêmes possibilités 

d’évolution. Il est donc essentiel d’être transparent avec les employés, 

sans créer de faux espoirs ni faire de promesses irréalistes. 

Investir dans le développement profesionnel d’un employé sans perspectives 

internes peut ultimement profiter à une autre organisation.



RATIO 
AGENTS/ 

CHEF 
D’ÉQUIPE

TOTAL
AGENTS 

SYNDIQUÉS

GRAND
CENTRE

MOYEN 
CENTRE

AGENTS 
NON 

SYNDIQUÉS

PETIT 
CENTRE

Moyenne
14.7 14.5 16.8 11.2 15.0 9.3
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QUEL EST LE RATIO MOYEN D’AGENTS PAR SUPERVISEUR DANS VOTRE 
CENTRE PRÉVU ANNUELLEMENT? 
(SUPERVISEUR EST ÉQUIVALENT AU PREMIER NIVEAU DE GESTION D'UNE L’ÉQUIPE)

Q25

Un ratio de gestion optimal se situe généralement 

autour de 15 employés par gestionnaire. Ce ratio 

permet au gestionnaire d’offrir un accompagnement 

adéquat à ses employés, notamment par des périodes 

d’observation et de rétroaction. 

Les centres de plus petite taille présentent 

généralement des ratios de gestion plus faibles. 

Toutefois, les gestionnaires de ces centres doivent 

assumer un plus grand nombre de tâches 

administratives que dans les centres de grande 

envergure. 
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AVEZ-VOUS MIS EN PLACE DES INDICATEURS POUR MESURER LA QUALITÉ 
DE L’ENCADREMENT ?

Q31

NON
39%

OUI

42%

En 
développement

19%

Les entreprises qui ont investi dans 
la relation avec leurs 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 à 
quantifier, ce qui renforce la 
pertinence de cet investissement.

Comment peut-on 
s’assurer du succès 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 
une faible proportion 
des objectifs des 
gestionnaires est liée à 
la gestion des 
ressources humaines, 
alors que les objectifs 
de productivité, eux, 
sont nombreux et 
omniprésents.
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AVEZ-VOUS MIS EN PLACE DES PROGRAMMES POUR PRÉPARER LES 
AGENTS À DES RÔLES DE LEADERSHIP OU DE GESTION ?

Q36

58%

23%

19
%

OU
I

EN COURS DE
DÉVELOPPEMEN

T

NON

Il faut donc que les entreprises adoptent une approche structurée 
en matière de formation et de développement afin de préparer 
efficacement leurs candidats potentiels à des rôles 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 
l’organisation!
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QUELS OBSTACLES LIMITENT LES INVESTISSEMENTS DANS LE 
DÉVELOPPEMENT DES AGENTS ? 

Q4

2

Manque de temps Priorités 
organisationnelles

Contraintes
 budgétaires

Manque de 
ressources internes

Autre

74%
26%

48%
52%

3%

Puisque le manque de temps demeure l’une des principales raisons 
évoquées pour ne pas accorder aux agents les périodes hors ligne 
nécessaires à leur développement, il s’avère essentiel de justifier 
ces activités et de les intégrer formellement à 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.

CONCLUSION
Les possibilités d’évolution étant limitées en centres de 
contacts, il faut aborder la carrière des agents de façon plus 
large et créative. 
Cette étude vise à soutenir des améliorations en encadrement 
et en développement. 
Rappelons que les agents, au cœur du service, travaillent sous 
forte pression dans un métier de production exigeant.
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