. Les meétiers de la Relation
“  Clients en Ille-et-Vilaine

Bl =
i Club des
{ Centres de
: la Relation
% Clients
™., de I'Ouest
Etude CRC d'Ille-et-Vilaine @ = e '
Juin 2011
® N w CHAﬂE g
<« =
ILLE-ET-VILAINE | § v/ a
DEVELOPPEMENT " O DE RENNES (o

.-"-"

CCIT RENNES BRETAGNE



Etude CRC 2011 :
Quelle méthodologie ?

..g,\

m Etude sur les CRC* en 2007 en Ille-et-Vilaine
Etude 2011 : de janvier a mai

Idea 35
m Club des CRC de I'Ouest et CCIT de Rennes
AFPA

CRC d’Ille-et-Vilaine d’au moins 3 positions

Mobilisation : 1 Centre de Relation Clients sur 2
& a répondu a l'enquéte 2011

* CRC = Centre Relation Clients | La Relation Clients en Ille-et-Vilaine | Juin 2011 | | DEVELOPPEMENT




Quelques

- chiffres clés...

84 CRC recensés

4 780 emplois

+ 400 emplois d’ici 2014

Pays de Rennes : 86% des CRC

Insourceurs : 79% des CRC @

Juin 2011

Source : Idea 35 - Etude CRC 2011 | La Relation Clients en Ille-et-Vilaine



Maturiteé et
. professionnalisation
]

“ depuis 2007

Caractéristiques de la Relation Clients

Sres . Club des CRC de
ﬂ T ——
. 64 % des salariés
E Des recrutements a Bac ou Bac +2 recrutés
A CRC avec salariés
E Une moyenne d'age en hausse >30 ans : 68%
idea
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Les salariés des CRC

= d’'Ille-et-Vilaine
T

Les salariés de la Relation clients Commentaires

... ;. . 839% des salariés en
n

Recrutements de personnes 56% des CRC
handicapés 46% en 2007

...et a temps complet 76% des salariés
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