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��
	������&�'��������(() à l’initiative de la Mission Nationale de la Relation 
Client, l’accord cadre prévoit un ensemble de mesures destinées à développer 
l’emploi et la formation des salariés des centres de relation client.

Cet accord a été signé par :
L’Etat (Laurent Wauquiez, Secrétaire d’Etat à l’Emploi auprès du Ministère 
de l’Economie, de l’Industrie et de l’Emploi),
!�����		������"������ (EDF, ORANGE, CANAL +),
!�����
�	������	�����������		����� (l’Association Française de la Relation 
Client (AFRC), le Syndicat Professionnel des Centres de Contact (SP2C)),
!�����
�	������	���*	������������������� (CFE/CGC, CFDT, CFTC, FO), 
!"+���������	����!�������������	������������������������������	�����	� (ALRS),
!��,�����	�#����	�����������������	�����	� pour la coordination de l’Accord, 
et l’AGEFOS PME en qualité d’organisme relais.

L’accord organise à cette fin, jusqu’en 2012, la coopération entre les 
acteurs de la filière ainsi que la coordination des actions à mener.

Parmi ces actions, l’accord prévoit la création d’un Observatoire des 
métiers de la Relation Client.
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Inscrit dans l’accord cadre, la construction de cet observatoire a été lancée 
fin 2009. Il est piloté par un comité technique, composé des signataires 
de l’accord-cadre du 28 juillet 2009.

L’observatoire s’est fixé pour principal objectif de dresser, d’ici à 2012, 
une cartographie de la filière afin de déterminer précisément son poids 
dans l’économie, la réalité des emplois et des compétences dans les 
entreprises, les évolutions et besoins qui leur sont liés.
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de contacts à distance en France, à partir du
critère suivant : présence d’un centre de 
contact supérieur à 10 personnes avec une 
organisation technique et RH dédiée.

/�'������
�����
�����
������������
����������	����������
filière et décrire les activités et compétences 
présentes
�������	�	����������������������
�������������	����
diplômantes, qualifiantes, certifiantes existant 
sur les métiers et analyser l’offre de formation 
�������	��������������������
���	�������	�	�������
de formation des entreprises

/�'������
�����������������	����������������	���	��������
les besoins en recrutement des entreprises

/�'������
���
	��������������������	��	����
��������������
filière (activité, recrutements, problématiques 
et attentes)

Suivi au quotidien par la Mission Nationale de la Relation Client
et AGEFOS PME avec l’assistance à maitrise d’ouvrage de

Ernst & Young, l’Observatoire de la Relation Client
s’appuie sur plusieurs axes de travail :

2 3
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300 000

2005 2006 2007 �((& �(() 2010 2011

22%

12%

10%

6%

6%

6%

6%

4%

10%

Assurance, mutuelle, Santé

Centres d’appels - Outsourceurs

Informatique

Service public

Transport, Tourisme

Téléphonie, Internet, Media

Industrie, Production, Fabrication

Grande distribution, distribution
spécialisé, VAD, e-commerce

Energie, eau et environnement

����������	��������������"���������
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Estimation

4 5

11%Banques

&KAutres
(Services aux particuliers et services

aux entreprises, immobiliers...)

100 000

150 000

200 000

250 000

210 000

220 000

231 000

241 000

251 000

262 000

273 000
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0,06%

0,02%
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Conduite d’entretien
Technique de vente
Comptabilité / recouvrement
Ecoute
Sens du client
Agilité intellectuelle
Agilité informatique
Expression orale
Savoirs de base
Gestion du stress

Reporting / Suivi d’activité
Planification

Gestion de projet
Analyse et synthèse

Rigueur
Outils informatiques

Animation  et
�	�����
�	���"������

Encadrement d’équipe
Réactivité
Leadership
Autonomie / responsabilité
Animation de réunion
Sens du résultat
Droit du travail
Communication

Droit et gestion de la formation
Process qualité

Techniques de communication et d’animation
Compétence rédactionnelle

Créativité
Outils et méthodes pédagogiques

Techniques de la CRM
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8 9

4k��#��

k����	���������������	�����	��f�
distance

k������

627 établissements recensés 449 établissements recensés

47 établissements recensés 11 établissements recensés
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Exemple sur l’offre de formation certifiante (BTS MUC / NRC, Titre CRCD 
et Superviseur) qui couvre le territoire avec des inégalités. En dépit de 
l’existence de ce type de diplômes, l’offre de formation est peu adaptée 
aux besoins des entreprises et les seules formations spécifiques sont 
mal réparties sur le territoire.

Note importante : la source statistique des chiffres  « Projets de recru-
tement » est l’enquête Besoins de Main d’Œuvre conduite par Pôle 
Emploi en 2011 pour le métier « Télévendeur »*
*(ne représente pas l’ensemble des emplois de la filière)
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Ile-de-France 6)6( =<)l 2,0

Aquitaine 1441 1160 (p&

Nord-Pas-de-Calais 1400 1636 1,2

Rhône-Alpes 1142 ��(& 6p)

Midi-Pyrénées )6< &&( 1,0

Pays de la Loire 764 1132 1,5

Poitou-Charentes 757 &�( 1,1

Bourgogne 702 372 0,5

Centre l)q ))� 1,4

PACA q)= 6<&( 3,0

Picardie 516 560 1,1

Champagne-Ardenne =)X 420 1,1

Lorraine 374 )q� 2,5

Alsace ��) 660 �p)

Bretagne 211 6(&( 5,1

Languedoc-Roussillon 207 1060 5,1

Basse-Normandie 157 q&( 3,7

La Réunion )l 12 0,1

Franche-Comté && 200 2,3

Limousin &l 120 1,4

Haute-Normandie =) 500 6�p&

Corse 35 &( 2,3

Auvergne 22 440 20,0

Guadeloupe 12 0 0,0

Martinique 4 0 0,0
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Pour les résultats d’ensemble, chaque catégorie d’établissement a été 
ramenée à son poids réel.

Cette deuxième vague du Baromètre confirme la santé économique de 
la filière, sa recherche de l’innovation, notamment en matière de canaux 
de communication, et sa volonté d’investir dans ses salariés. Il reste que 
le travail de valorisation du métier doit être poursuivi, afin de combler 
son déficit d’image et faciliter ainsi les embauches de nouveaux salariés.

�������

44 centres «externes»
(code NAF8220Z)

75 centres intégrés
du secteur service

31 centres intégrés
du secteur commerce /

industrie

k�����

q) entreprises
de 10 à 49 salariés

53 entreprises
de 50 à 499 salariés

=& entreprises
de 500 salariés et plus

,��.�����
��
Enquête réalisée par téléphone ����(�����&����������(66 pour la phase 
quantitative, et du =6����6(�	���
��� pour la phase qualitative.

���������.�������	��������
Ont été interrogés 6q(� ����
��	��� �"���������
�	�� de la relation client, 
sélectionnés sur la base d’un échantillon raisonné en termes de secteur 
d’activités et de taille.

10

réalisé avec
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Question :
Pour les 6 prochains mois, diriez-vous de votre centre de contact à distance

que son activité...

Augmentera de manière importante

Augmentera de manière modérée

Restera stable

Diminuera de manière importante

Diminuera de manière modérée

Ne se prononce pas

ENSEMBLE

ENSEMBLE

S/T
+�

�	����

%

S/T
+�

�	����

%

S/T
��
�	����

%

S/T
��
�	����

%

11

6&

45

43

35

33

56565656565665656566

66161616161616161611

&

4

7

3

1

2

1

1
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Rappel Février 2011
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La majorité des dirigeants de centres de relation client (56%) considère au-
jourd’hui que l’activité de leur établissement va augmenter au cours des 
six prochains mois. Un peu plus d’un tiers pronostique une stabilisation de 
la situation (35%) et seulement 8% se déclarent pessimistes sur ce point. 
L’optimisme des responsables des centres est certes modéré (11% seule-
ment tablent sur une forte hausse de l’activité) et se tasse légèrement par 
rapport à il y a six mois (-5 points), mais il reste clairement majoritaire, et 
ce, malgré le durcissement de la conjoncture et des perspectives écono-
miques en France. Notons que ces résultats sont une nouvelle fois très 
largement supérieurs à ceux observés dans les enquêtes réalisées par Ip-
sos auprès de chefs d’entreprises d’autres secteurs d’activité. Le change-
ment progressif de culture dans les entreprises françaises, de plus en plus 
conscientes du rôle de la relation client dans leur développement, peut 
expliquer la santé économique et la confiance dans l’avenir de la filière.
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La première vague de cette enquête révélait, il y a six mois, des perspectives 
très importantes de recrutement pour la filière.

Les nouvelles données de ce baromètre confirment largement ce 
pronostic : 8 centres de relation client sur 10 (80%, contre 82% en fé-
vrier) déclarent avoir procédé à des embauches au cours du dernier 
semestre. Mieux, lorsque l’on fait le différentiel du nombre de salariés 
partis et de ceux embauchés, 6 entreprises sur 10 affichent toujours 
des effectifs en hausse (60%, -3 point par rapport à février), tandis 
que pour 19% le solde est neutre et que seulement 17% (en hausse 
néanmoins de 6 points) ont vu leurs effectifs s’orienter à la baisse.

Les centres externes apparaissent à nouveau particulièrement dynamiques : 
77% d’entre eux ont augmenté en six mois le nombre de leurs salariés.

Plus significatif, si l’on tient compte du contexte économique morose, 
les intentions de recrutement pour les 6 mois à venir restent fortes dans 
la filière. La hausse d’activité attendue devrait ainsi s’accompagner de 
créations de postes, même si la proportion de centres concernés par ce 
phénomène devrait diminuer : 49% des dirigeants pensent pouvoir aug-
menter leurs effectifs salariés au cours du prochain semestre (ils étaient 
58% six mois auparavant), contre 47% qui ne le prévoient pas actuellement.

Soulignons que les centres externes se démarquent ici de façon plus 
nette, avec des intentions de recrutement particulièrement répandues 
(80% d’entre eux contre 38% pour les intégrés).

Ces chiffres sont bien entendu des estimations, qui peuvent être confirmées 
ou non par la suite, mais ils traduisent néanmoins un état d’esprit très positif 
des acteurs de la filière et une confiance soutenue dans son avenir proche.

$�������	����������������_��������
�	���v��������

Question :
Depuis 6 mois, combien de salariés ont été recrutés dans votre centre de contact à dis-

tance, créations de poste et remplacements compris ?

+ Question :
Depuis 6 mois, combien de salariés ont quitté votre centre de contact à distance (par dé-

mission,  licenciement, départ à la retraite, mobilité interne…) ? 

Copyright Observatoire Relation Client : AGEFOS PME - Mission Nationale Relation Client - IPSOS
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Question :
Dans les 6 prochains mois, combien de postes pensez-vous pouvoir créer dans 

votre centre de contact à distance, c’est-à-dire hors remplacements ?  

Copyright Observatoire Relation Client : AGEFOS PME - Mission Nationale Relation Client - IPSOS

Base : Ensemble

Base : Ensemble Rappel Février 2011

Rappel Février 2011

60%

6)%

17%

4%

centres externes : 77%

63%22%

11%
4%

$���������	�.����� $���������	�������$�������������� #��������	�	������

centres externes : &(%

X)%

47%

4%

q&%

=&%

4%

��	������������������� #����	����������������������� #��������	�	������
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Téléphone

Base : Ensemble

E-mail

Internet

Courrier

SMS

Nouveaux canaux
(Chat, visio...)

Autres

* Total supérieur à 100, plusieurs réponses possibles

Question :
Quels sont les principaux canaux* utilisés par votre centre de contact à distance ?

)6
54

36

32

15

&
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13
500 salariés et

plus : 16%
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La nouvelle vague du baromètre confirme et amplifie une tendance déjà 
observée en février dernier : les centres de relation client sont engagés 
dans une démarche de diversification de leurs canaux de communication.

Le téléphone reste, sans surprise, le principal canal utilisé par les centres de 
contact à distance  (95%), que ce soit via les appels (91%) ou les SMS (15% ; en 
hausse de 6 points). Toutefois, le on-line « traditionnel » (internet et courriers 
électroniques) devient un support de contact de plus en plus répandu : utilisé 
aujourd’hui par environ deux tiers des centres (67%, dont 75% de ceux d’au 
moins 50 salariés), il progresse de 5 points en un semestre, grâce notamment 
à l’utilisation croissante d’internet (36%, +9 points). L’emploi des e-mails de-
meure stable, avec 54% des entreprises qui utilisent essentiellement ce mode 
de communication. 36% des établissements privilégient quant à eux le courrier 
postal (+6 points), qui permet d’atteindre toute les catégories de population.

On notera surtout la percée des nouveaux canaux, utilisés aujourd’hui en 
priorité par 13% des centres, soit 6 points de plus que le semestre dernier. 
Mais on observe également que plus d’une entreprise sur trois (36%) se 
sert déjà, en plus des canaux traditionnels, 

!"����������	����	����������	���

Question :
Dites-moi quelle est aujourd’hui la situation de votre centre de relation client par 

rapport à chacun des outils ou des canaux suivants : 

Copyright Observatoire Relation Client : AGEFOS PME - Mission Nationale Relation Client - IPSOS

Applications 
mobiles

S/T l’utilise ou
envisage de l’utiliser

%

36 5 10 555151515151515151144 5

Base : Ensemble

Vous l’util isez déjà

Vous ne l’util isez pas mais vous envisagez de le faire d’ici un an maximum

Vous ne l’util isez pas mais vous envisager de le faire dans plus longtemps

Vous ne l’util isez pas et vous n’envisager pas de le faire

Ne se prononce pas

Chat 6) 3 12 343434343434343434344q) 7

Visio 23 1 & 32323232323232323232263 5

Facebook 15 5 & �&�&�&�&�&�&�&�&�&�&&66 6

Géolocalisation 15 3 4 232323232323232323233l) &

Twitter 7 4 10 2212121212121212121171 &

Avatars/
agents virtuels 
conversationnels

7 3 & 66&6&6&&&&&&&&67 15

500 salariés et
plus : 63%

500 salariés et
plus : 44%

500 salariés et
plus : 37%

des applications mobiles pour la relation client, tout comme 
23% le font pour la Visio, 19% pour le Chat, 16% pour la Géoloca-
lisation et 15% pour Facebook. L’utilisation de Twitter comme ca-
nal de la relation client (7%) et d’avatars / d’agents virtuels conver-
sationnels (7%) demeure en revanche encore assez marginale.

Si l’on ajoute aux utilisateurs actuels les centres de relation client qui ne 
se servent pas encore de ces supports mais qui envisagent de le faire, 
on s’aperçoit que la filière est actuellement en pleine évolution. Ainsi, un 
centre sur deux (51%) utilise ou prévoit d’utiliser les applications mobiles, 
ce score étant de 34% pour le Chat, de 32% pour la Visio ou encore de 
28% pour Facebook. Dans un contexte de confiance en l’avenir de la fi-
lière, les centres de relation client semblent faire le pari de l’innovation.
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L’inadéquation des 
compétences des 

candidats au poste

Question :
Parmi les raisons suivantes, quelle est celle qui explique le mieux le fait qu’il est 

difficile pour votre centre ou service de relation client de recruter en ce moment ?
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Le nombre insuffisant 
de candidatures 

46 64

Ne se prononce pas 6 1

Base : Ceux qui trouvent le recrutement difficile

30 35
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En dépit d’une très légère amélioration depuis février dernier, les dirigeants 
de la relation client rencontrent toujours des problèmes pour embaucher 
(53%, en baisse de 5 points).

Dans une période de chômage élevé, seulement 5% (stable) des acteurs 
interrogés déclarent que c’est très facile d’y arriver.

L’inadéquation des compétences des candidats au poste reste, comme 
en février, la principale raison avancée par les dirigeants pour expliquer 
ces difficultés (64%, stable).

Seuls 30% (-5 points) font référence au nombre insuffisant de candida-
tures. Les centres semblent donc rencontrer toujours des problèmes en 
termes de profils et de formation des candidats.

!�������������������������
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Base : Ensemble

Question :
Pour votre centre de contact à distance, trouver des candidats à l’embauche

c’est en ce moment….

k�%�������� +���w����������+���w������� #��������	�	������k�%�����������

16%

42%

36%

5%

6&%

4%
5%

35%

=&%

50 à 499 salariés : 57%
500 salariés et plus : 

q&%

10 à 49 salariés : 56%

S/T
Difficile

53%

S/T
Difficile

q&%

S/T
Facile

41%

S/T
Facile

43%
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L’image du métier

Base : Ensemble

Le niveau
des rémunérations

Les perspectives
de carrière

Les conditions de travail
et la pénibilité

Les horaires
Le temps de travail

Le niveau d’information
sur le métier

* Total supérieur à 100, plusieurs réponses possibles

Question :
Selon vous, quels sont, parmi les suivants, les 3 principaux freins à l’activité

du métier de la Relation Client ? * 

q&

43

=)

30

25

21
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40

36
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L’image du métier

Le niveau des rémunérations

Les perspectives de carrière

Les conditions de travail
et la pénibilité

Les horaires/Le temps de travail

Le niveau d’information sur le métier

Signalons enfin que la filière doit toujours faire face à des freins mul-
tiples concernant l’attractivité du métier. Comme en février dernier, c’est 
d’abord son image (globale) qui semble être un vrai problème, selon 58% 
des dirigeants (stable). Les autres freins cités par les entrepreneurs, qui 
relèvent de l’image détaillée du métier, reculent par rapport au semestre 
dernier -signe toutefois encourageant- mais restent à des niveaux élevés.

Plus de 75%

Question :
Parmi les salariés de votre centre de contact à distance, combien ont reçu une 

formation au cours des douze derniers mois ?
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De 50 à 75%

De 25 à 49%

Moins de 25%

46

6&

14

17

Ne se prononce pas 5

Base : Ensemble

S/T 
Au moins
la moitié

64 %

S/T 
Moins de
la moitié

31 %

500 salariés et
plus : 84%�

� 10 à 49 salariés : 84%
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Pour faire face au défi de l’innovation en termes de supports de la re-
lation client, les centres semblent prêts à investir dans leurs salariés. 
Une très large majorité d’entre eux (72%, dont 80% des structures de plus 
grande taille) déclare que le développement du cross-canal va donner lieu à 
des dispositifs de formation permettant l’adaptation des équipes en place aux 
nouveaux canaux, contre seulement un quart (24%) qui considère en revanche 
que la solution passe par le recrutement de nouveaux profils plus qualifiés.

Les dispositifs de formation sont d’ailleurs une pratique aujourd’hui assez 
répandue dans la filière

Dans deux tiers des centres de relation client (64%), plus de la moitié des 
salariés a reçu une formation au cours des douze derniers mois.
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