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Aprés de nombreuses années de croissance presque continue, le marché de la Relation

Client externalisée a connu en 2025 une vraie rupture. Dans un contexte économique

ralenti et incertain, y compris sur le territoire francais, les acteurs du marché ont fait face a
un environnement moins favorable qu'en 2024. Si certains acteurs ont réussi a se démarquer
et a tirer parti d'une période moins faste, on assiste globalement a un repli du marché quasi

généralisé (-1,4 %).

Comme aprés chaque rupture, de nombreuses
guestions émergent, en particulier autour

de la transformation du business model

de la relation client externalisée et de
I'accélération de la transformation par I'lA.

La transformation majeure réside précisément
dans une bascule du volume vers la valeur,

et, par voie de conséquence, une évolution

du modele économique du marché. Comme
I'IA permet déja d'automatiser une part non
négligeable des interactions, d'optimiser

le ciblage et de piloter la performance en
continu grace a la donnée, les centres de
contact évoluent de plus en plus vers un

réle encore plus stratégique d'orchestration
de dispositifs intelligents, personnalisés et
orientés « impact business ». Si cette mutation
tend a redéfinir les modeles économiques -
moins orientés volume et production que vers
la qualité de la résolution, la satisfaction client
et la contribution directe a la croissance -

il est évident que le chemin est encore long

et que la transformation n'a pas encore
complétement eu lieu.

Plus que la « simple » IA, cette transformation
repose avant tout sur une hybridation
renforcée entre 1A, humain et data, ou
I'humain reste central. Malgré I'essor de I'lA,

- ou grace a elle - la trés grande partie de la

valeur est encore portée par les conseillers,
dont le réle évolue a vitesse accélérée vers
des missions a plus forte valeur ajoutée
(expertise, relation, conseil). Il ne s'agit donc
pas de substitution mais bien d'augmentation :
automatiser certaines taches pour recentrer
les équipes sur les interactions qui nécessitent
leur intervention ou pour lesquelles il y a un
enjeu de différenciation. La performance du
secteur dépend ainsi désormais de la capacité
des acteurs a orchestrer intelligemment cette
complémentarité, en investissant dans les
compétences et I'adoption des technologies.

Ainsi, au-dela du simple ralentissement
conjoncturel, I'année 2025 marque une
inflexion structurelle pour la relation client
externalisée. La transformation portée par

I'lA redéfinit en profondeur les modeéles
économiques et repositionne durablement

les acteurs sur un réle plus stratégique. Si

les premiers signaux de transformation sont
visibles, la maturité reste encore incompléte
et la trajectoire incertaine. Les prochains défis
seront déterminants : réussir I'industrialisation
de ces modeéles hybrides, accélérer 'adoption
des technologies et, surtout, accompagner la
montée en compétences des équipes. C'est de
cette capacité d'exécution, bien plus que de la
technologie seule, que dépendra la création de
valeur durable dans les années a venir.
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Editorial

IA et Relation Client externalisée : vers une performance augmentée

Déléguée Générale du SP2C

« Se réunir est un début, rester ensemble
est un progres, travailler ensemble est la réussite. »

— Henry Ford

A travers cet édito, j'ai souhaité exceptionnellement saluer I'implication des adhérents du SP2C, qui ceuvrent
chague jour, souvent dans lI'ombre, pour accompagner et défendre I'ensemble de notre filiere face aux

profondes transformations en cours.

En effet, I'année 2025 aura confirmé une réalité
désormais incontestable : a la croisée des enjeux
d'emploi, de transformation numérique, de
souveraineté technologique et de confiance des
consommateurs, nos adhérents poursuivent leurs
mutations avec responsabilité et ambition.

Dans ce contexte d'accélération technologique

et de pression réglementaire croissante, le SP2C
(Syndicat des professionnels des centres de
contact) a pleinement joué son rdle de syndicat
professionnel de référence. Plus gue jamais, nous
avons porté la voix des entreprises de I'expérience
client externalisée aupreés des pouvoirs publics,
des régulateurs et des partenaires sociaux afin de
défendre un cadre équilibré, conciliant innovation,
compétitivité et protection des consommateurs.

L'année écoulée a en effet été marquée par des
évolutions réglementaires majeures : montée en
puissance du reglement européen sur l'intelligence
artificielle (Al Act), renforcement des exigences en
matiere de protection des données, évolution des
regles encadrant le démarchage téléphonique ou
encore la directive européenne du 28 juin 2025
renforcant I'accessibilité des services aux personnes
en situation de handicap. Face a ces transformations,
le SP2C s'est mobilisé pour accompagner les
entreprises du secteur, décrypter les textes, anticiper
leurs impacts opérationnels et promouvoir une
approche pragmatique des nouvelles obligations.
Notre Commission des affaires réglementaires a
poursuivi un travail de fond reconnu par I'ensemble
de I'écosysteme. Le SP2C a multiplié et multiplie

les échanges avec les administrations, les autorités
compétentes et les fédérations partenaires afin

de faire entendre les réalités opérationnelles de

nos métiers.

Cette mobilisation s'est également illustrée en

2025 a travers le travail remarquable de notre
Commission sociale, qui joue un réle essentiel dans la
structuration du dialogue social de la branche et dans
la représentation des intéréts de notre profession
aupres des pouvoirs publics. Grace a I'engagement
des entreprises membres, le SP2C a activement
contribué aux échanges nationaux sur les enjeux
d'emploi, de compétences et de compétitivité du
secteur, notamment dans le cadre des discussions qui
se poursuivent relatives aux allégements généraux
de charges. Dans un environnement économique
exigeant, cette action collective est déterminante
pour préserver l'attractivité de nos métiers, soutenir
I'emploi et garantir des conditions de développement
équilibrées pour I'ensemble de la filiére.

Au-dela des enjeux réglementaires, nous avons porté
une conviction forte : I'innovation technologique

ne remplacera pas la relation humaine ; elle doit

au contraire permettre de renforcer la qualité

des interactions, la montée en compétences des
collaborateurs et la performance des organisations.

Cette étude sectorielle 2026 témoigne ainsi d'une
filiere résiliente, innovante et engagée. Elle met en
lumiére les transformations a I'ceuvre, les défis a
relever mais également les nombreuses opportunités
qui s'ouvrent a nous.

Dans un environnement économique et réglementaire
toujours plus exigeant, le SP2C continue et
continuera en 2026 a défendre une vision ambitieuse
de I'Expérience client : une industrie créatrice de
valeur, d'emplois et de confiance, au service des
entreprises, des consommateurs et de I'économie
francaise.




Chiffres clés

ETAT DES LIEUX DU MARCHE

3,5 Mds d’euros

Estimation de la taille du marché francais en 2025

2.4 Mds d’euros

Chiffre d'affaires généré par les membres du SP2C
sur le marché frangais en 2025

-1,4 %

Evolution du marché frangais entre 2024 et 2025
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LES PRINCIPALES TENDANCES DU SECTEUR

C
a

84 %

des membres du SP2C ont
développé des emplois de
data analyst et spécialiste
projets

+9 %

du chiffre d'affaires
provenant des activités de
recouvrement de créances
en 2025

+17 % +9 %

du chiffre d'affaires réalisé Croissance de I'Offshore
via le canal des réseaux 2 pour les membres du
sociaux en 2025 SpP2C

+17 % o\ .

de contrats compris entre
10 millions d'euros en 2025

LES CENTRES DE CONTACT VALORISENT LEURS CONSEILLERS CLIENTS

+5 %

Augmentation de la rémunération des
conseillers client sur le marché qualifié*

‘. Plus de 3 salariés sur 4

en CDI en France

17 %

des salariés du SP2C en France se sont vus
accorder une promotion en interne en 2025

94h

Nombre moyen d'heures de formation initiale
en France

1 Marché qualifié : membres du SP2C et autres acteurs du marché de la relation client externalisée interrogés dans le cadre de

I'édition 2026.
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Vers une inflexion
du business model

portée par I'lA

EN SYNTHESE En 2025, le marché francais de la relation client externalisée enregistre un
Iéger retrait, pour s'établir a 3,5 milliards d'euros (-1,4 %), dans un contexte

macroéconomigue moins favorable. Cette évolution confirme une rupture de
la trajectoire de croissance observée depuis 2021.

A I'échelle du marché qualifié (3,23 milliards d'euros, -1 %), la répartition
géographique reste globalement inchangée. La France conserve un réle structurant
(43 % du chiffre d'affaires), malgré une contraction de -4 %, tandis que I'Offshore 1
poursuit sa montée en puissance (33 %, +3 %). Le Nearshore se maintienta 10 %
(+1 %). Le dispositif industriel totalise 370 sites de production (-1,1 %), témoignant
d'un Iéger mouvement de rationalisation, notamment en France (40 % des sites,

-1 %), s'inscrivant parallelement dans une dynamique de développement mesuré

de certaines zones offshore.

Les activités de diversification enregistrent un net recul apres la dynamique de
croissance de 2024, pour atteindre 42 M€, soit un poids toujours marginal (1,7 %
du marché). Cette évolution traduit un recentrage des acteurs sur leurs activités
ceceur, dans un environnement moins porteur.

Sur le volet sectoriel, le marché est marqué par des dynamiques différenciées.

Le secteur Téléphonie & FAl demeure le principal contributeur (20 % du chiffre
d'affaires), mais poursuit son érosion (-8 %). L'Energie & Utilities (18 %) conserve
un positionnement solide malgré un recul en 2025 (-3 %). En paralléle, certains
segments affichent une dynamique positive, notamment le Media & Entertainment
(+10 %) et le Travel & Hospitality (+9 %), tandis que d'autres secteurs demeurent
orientés a la baisse, notamment le High-tech (-7 %) et I'industrie (-12 %).

Dans ce contexte, le portefeuille de clients des acteurs du marché reste

relativement stable, avec 2 090 clients (-1 %). Les flux d'entrée (125 nouveaux
clients) compensent en grande partie les sorties (151 clients perdus), incluant

14 primo-accédants a I'externalisation, traduisant une ouverture progressive de
nouveaux segments de clientele. Par ailleurs, la part des clients du Top 10 confiant la
gestion de leurs clients premium aux outsourceurs atteint 56 % (+8 points), reflétant
un renforcement du positionnement des prestataires sur des activités a plus forte
valeur ajoutée.
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1.1 Tendances et rayonnement du marché

En 2025, le marché francais de la relation client externalisée recule [égérement pour
revenir a 3,5 milliards d'euros, dans un contexte macroéconomique moins favorable.
Cette évolution marque un ralentissement aprés plusieurs années de croissance,
avec une progression moyenne annuelle depuis 2021 désormais a environ +1 %.

Taille et croissance du marché francais sur les 6 derniéres années (en milliards d'€ et %)

+3.2%  Y2:5% -0.1% 1.4%
+11%
3472 3560 3555 3506
3363 o | o ‘

otal répond

2020 2021 2022 2023 2024 2025

. Répondants SP2C . Autres répondants . Non répondants
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Classement des outsourceurs du marché francais

Rang Rang E . Année de CA marché e Nombr.e.moyen Nombre.n.\oyen
2024 2025 ntreprise création francais 2025 (k€) 2025 vs. de positions en de positions
2024 France 2025 Offshore 2025
1 1 Concentrix® Sipnzc 2000 624 659 -1% 4254 19163
2 2 Majorel o 1996 506 603 -2% 4634 8126
3 3 Intelcia Group 2000 369 300 0% 3122 14 402
4 4  Konecta U 1987 351 049 -2% 4265 8008
5 5 Foundever E_;; 1998 305 282 -3% 3125 8 052
6 6 TP o 1978 280 033 -6% 2221 9285
7 7 ADM Value @ 1998 200963 6% 810 7 390
8 8  Armatis U 1989 180 783 -3% 4569 2426
9 9 BlueLink S;Pi 1992 75 000 2% 450 940
10 10 Outsourcia® U 2003 45799 -6% 220 3049
11 11 Tersea 2007 44 225 4% 479 890
13 12  Teletech Handicall 2016 39 000 -1% 1145 150
12 13  Euro CRM France 2000 30 600 2% 355 1380
19 14  Onepilot 2020 24512 28% 3400 0
18 15  Myopla Groupe 2013 21820 11% 310 1300
17 16 BE YS Outsourcing Services 2011 21 550 6% 0 2 020
16 17  VIPP Interstis 2010 20672 -15% 48 1980
17 18  Wisecom W 2005 16 500 9% 400 0
22 19 Satel 1993 15642 -3% 400 30
16 20 Floween 2021 10 504 14% 138 17
19 21  Marketing Call Center 2005 9789 135% 0 460
= 22  Quality Center 2004 8110 3% 0 640
20 23 Iteractii E_;jc ‘ 2009 7717 -4% 190 0
28 24  SoMezzo 2005 6 952 -20% 68 507
22 25  Serenis 1997 6114 -9% 172 0
23 26 Teteatéte o 1983 5634 10% 100 0
- 27 Deafi S_f: ‘ 2019 2904 -6% 45 0
- 28  Contact Media 2006 1500 20% 30 0
Le classement annuel met en lumiére A I'échelle du Top 5, la dynamique reste Dans la suite du classement, la majorité
des trajectoires de performance tres globalement dans la moyenne du marché, du Top 10 connait un recul de CA, tandis
différenciées entre acteurs. avec des évolutions comprises entre 0 % que certains acteurs au-dela enregistrent
et -3 %. des hausses plus soutenues.

1 Acquisition de Webhelp en 2023, les données de 2024 sont consolidées
2 Groupe Tessi
3 Acquisition de Mezzo en 2025, les données de 2025 sont communiquées séparément
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Poids du Top 5 dans le marché francgais sur les 5 derniéres années (en milliards d'€ et %)

La concentration du marché reste élevée, avec un Top 5 représentant 62 % du chiffre
d'affaires en 2025, une part stable. Dans un contexte de Iéger repli, le Top 5 recule
de -1,6 % et le reste du marché de -1,4 %, sans modification notable de I'équilibre
concurrentiel.

+3.2% +2.5% -0.1% -1.4%

3363 3472

’_x_‘!—‘—\

Sources
données collectées aupres des
membres du SP2C et du Classement
des outsourceurs EY 2026, total
répondants = 78

2021 2022 2023 2024 2025

M op5 B Reste du marché

Répartition du chiffre d'affaires du marché qualifié par zone géographique en 2024
et évolution 2024-2025 (en millions d'€ et %)

En 2025, le marché qualifié s'éléve a
3,23 milliards d'euros, en léger recul Marché Qualifié Evolution globale
de-1,1%.

La répartition géographiqgue évolue peu : "1.1%

la France reste majoritaire avec 43 % du
chiffre d'affaires, malgré une baisse de
-4 %, tandis que I'Offshore 1 atteint 33 % 1(4333)6 Evolution Marché
et progresse de +3 %. Le Nearshore se Qualifié 2024-25
maintient a 10 % (+1 %). Les autres zones
demeurent plus marginales, avec des
reculs de -6 % pour I'Offshore 2 et de -3 %

-4%

336
pour I'Offshore 3, alors que les autres (10%) 1%

localisations restent quasi stables.

3%

1058
. France (33%) 6%
[l Nearshore

B offshore 1
0%
Sources . Offshore 2

données collectées aupres des 187 (6%
membres du SP2C et du Classement Offshore 3 Y
des outsourceurs EY 2026, 19 (1%) -3%
total répondants = 78 Autres localisations L /

2025
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En 2025, les centres de contact
desservant le marché frangais comptent
370 sites de production qualifiés,
marquant une légere contraction de
-1,1 % par rapport a 2024.

A I'échelle globale, la France demeure le
principal foyer de production, avec 40 %
des sites (148 sites), malgré une légere
baisse de -1 % sur la période. En incluant
le Nearshore, plus de la moitié des
capacités de production reste localisée
en Europe, bien que la zone Nearshore
recule également de -4 %, pour atteindre
17 % des sites (64 sites).

La production en Offshore 1 se maintient
a un niveau significatif, représentant

25 % des sites (91 sites), avec une baisse
de -2 %. L'Offshore 2 enregistre un recul
de -11 %, pour 7 % des sites (25 sites),
traduisant un ralentissement apres des
dynamiques antérieures plus favorables.

Les zones Offshore 3 et autres
localisations représentent respectivement
8 % (29 sites) et 4 % (13 sites) du total.
Ces derniéres, qui incluent notamment
I'Egypte, affichent une croissance de

+4 % et de +63 %, illustrant I'émergence
de nouveaux relais de développement,
méme si leur poids reste encore limité
dans I'ensemble du parc.

Nombre de sites de production par localisation et évolution 2024-2025

Evolution globale

-1.1% *
148
(40%)
TO;;UX
370
. France
. Nearshore
. Offshore 1
Offshore 2
Offshore 3
Autres localisations L 13@w
2025

12

Marché qualifié

Evolution Marché
Qualifié 2024-25

-1%

-4%

-2%
-11%

4%

| e
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Sources :

données collectées aupres des
membres du SP2C et du Classement
des outsourceurs EY 2026,

total répondants = 78

En 2025, la France demeure un péle
majeur de production, malgré une baisse
de -1,1 % de son parc, avec 148 sites de
production dédiés au marché qualifié.

Ce volume représente environ 40 % du
total des sites, confirmant son poids
structurant.

Le quart Nord-Est reste particulierement
attractif pour les outsourceurs, avec
une forte concentration dans les Hauts-
de-France (27), le Grand Est (17) et
[le-de-France (13). D'autres régions

participent activement a I'équilibre

du maillage territorial, notamment
I’Auvergne-Rhéne-Alpes (18) et la
Nouvelle-Aquitaine (14), tandis que
plusieurs régions intermédiaires (Centre-
Val de Loire, Bourgogne-Franche-Comté,
Occitanie) comptent chacune environ

10 sites. Dans ce contexte, la baisse
observée s'accompagne de mouvements
d'ajustement du parc, traduisant une
évolution progressive des implantations.

Répartition des sites de production du marché qualifié en France en 2025 (en valeur)

B 2

B 20-24
B oi5-19
[ 10-14

<5
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Total

148 |

DROM-COM
1
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Sources :

données collectées aupres
des membres du SP2C,
total répondants = 62

En 2025, les activités de diversification connaissent un net retournement,
avec un recul marqué de presgu'un tiers apres la forte croissance observée
en 2024 (+18 %). Elles représentent désormais 42 M€ de chiffre d'affaires, soit
une contribution toujours limitée, de I'ordre de 1,7 % du chiffre d'affaires total.

Le développement technologique

reste la principale composante de

ces activités, pesant 55 % du chiffre
d'affaires, malgré une légére contraction
de -7 % sur I'année. A l'inverse, les autres
segments enregistrent des baisses plus
significatives : les activités de conseil
(hors digital) reculent fortement (-39 %)

et représentent désormais 29 %

du chiffre d'affaires, tandis que la data
analytics diminue de -15 %, pour

atteindre 15 % du total. La formation
subit le repli le plus marqué (-57 %).
Enfin, les autres activités disparaissent
quasiment (-100 %), traduisant un
recentrage des acteurs sur les segments
principaux.

Part des activités de diversification dans le chiffre d'affaires réalisé sur le marché

francgais [% de la valeur du marché] et évolution 2024-2025

2360

98.3%

CA hors activités
de diversification

42

CA activités
de diversification

1.7%|

CA HT par activités
de diversification
Marché SP2C

Il Data Analytics

M Formation

I conseil [hors Digital]
Développement technologique

Autres

(15%)
1 (3%

17
(35%)

+18% -30%

(12%)
1 (3%

19
(33%)

-15%

-57%

. Evolution
3% 2024 - 2025
24
- (42%) 7%
22
- 0,

5 6 100%
(10%) 11%) 0 (0%)
2023 2024 2025
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En 2025, le marché de la relation client externalisée est en Iéger recul (-1 %),
avec des évolutions contrastées selon les secteurs.

La Téléphonie & FAI demeure le premier
segment (20 % du CA, 655 M€), mais
poursuit son recul (-8 %). LEnergie &
Utilities suit (18 %, 565 M€), également

en |égére baisse (-3 %). Plusieurs

secteurs contribuent a la dynamique,
notamment le Travel & Hospitality (+9 %),
la Banque (+4 %) et I'Assurance (+6 %).

Les autres segments enregistrent des
hausses plus modérées (entre +4 %

et +10 %).A l'inverse, certains secteurs
sont en repli, comme le High-tech (-7 %)
et I'Industrie (-12 %).

Composition du marché francais par secteur et évolution 2024-2025

[% de la valeur du marché]

I Teéiéphonie & FAI

. Energie & Utilities

. Retail & E-commerce Tozgux
3233
. Travel & Hospitality T
High-tech
Bangue
. Assurance
. Média & entertainment / Culture
Automobile
Service public

Autre
Sources :

données collectées aupres des .
membres du SP2C et du Classement . Santé
des outsourceurs EY 2025, .
total répondants = 78 . Industrie
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Marché Qualifié

565

(17%)

406
(13%)
289
(9%)
164 (5%)
257
8%
257
0 99 (3%)
161 (5% ?
113 (4%)
88 (3%)
99 (3%)
80 (2%)

Evolution

2024 - 2025

-8%

-3%

7%

9%

-7%

4%

6%

10%

T%

0%

26%

-3%

-12%

15
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Sources :

données collectées aupres
des membres du SP2C
total répondants = 61

En 2025, le chiffre d'affaires du Top 10 des clients du SP2C recule de -7 %,
traduisant une recomposition sectorielle dans un contexte moins dynamique.

L'Energie reste le premier contributeur A l'inverse, certains segments

(29 % du CA), en léger recul, tandis que enregistrent des baisses significatives,

la Téléphonie & FAI conserve la deuxieme  en particulier les Médias & divertissement
place (24 %), malgré un recul marqué (-45 %) ainsi que le Retail (-12 %).

o L )
(15 %) quireduit son poids. Dans I'ensemble, la structure sectorielle

Plusieurs secteurs retrouvent une du Top 10 évolue, avec un rééquilibrage
dynamiqgue positive, notamment la progressif au profit de secteurs en
Banque et le Service Public (tous deux a croissance, malgré un niveau d'activité
+21 %), participant a la diversification du  global en retrait.

portefeuille.

Poids du Top 10 des clients en chiffre d'affaires par secteur et évolution 2024-2025

Evolution
2024 - 2025

-15%
-T%
354
Q7% 302
(€Z))
21%
(?Z’Z‘V?) To;gux To;;ux 356 4%

(29%)

1334 1246
T T -45%

21%

150
@%) 32 17 % 9

aw 7 (11%) 9 A% 3%
@% 25 70 (5% 7% 85 24 2%

15%

@» 30 (4%) 48 31 G%
@%) 28\ : / 32 3%
%) 3\\ / 4 (O 20%
2024 2025

[l Téiéphonie & FAI Banque Automobile
. Energie & Utilities . Assurance Santé
. Retail & E-commerce . Média & entertainment / Culture Industrie
[ High-tech [ service public B Autre

Travel & Hospitality
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Dans un contexte toujours incertain, le nombre de clients des membres du SP2C
reste globalement stable en 2025, avec une légere baisse de -12 unités (-1 %),
pour atteindre 2 090 clients accompagnés.

Au cours de I'année, 125 nouveaux clients ont été gagnés, compensant en grande
partie les 151 clients perdus. Parmi ces nouveaux clients, 14 sont des primo-
accédants a l'externalisation, c'est-a-dire des entreprises qui géraient auparavant leur
relation client en interne. Cette dynamique traduit une stabilité du portefeuille clients,
tout en confirmant l'ouverture progressive de certains acteurs a I'externalisation,
malgré un environnement de marché peu porteur.

Poids du Top 10 des clients en chiffre d'affaires par secteur et évolution 2024-2025

-1%

2102 2090

Sources :
données collectées auprés
des membres du SP2C,

total répondants = 61

2024 Clients Clients Dont clients 2025
perdus gagnés primo-accédants

@
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En 2025, la structure du portefeuille
clients reste globalement stable, malgré
une légére baisse du nombre de client
(-1 %). Les contrats de moins de 1 M€
demeurent largement majoritaires

(80 %), avec un léger recul (-1 %).

Les segments 1 a 5 M€ sont également
en baisse (-3 %), portant a 94 % la part
des clients générant moins de 5 M€ de
chiffre d'affaires. Les autres tranches
évoluent de maniere contrastée : les 5 a
10 M€ reculent (-10 %), tandis que les 10
a 20 M€ progressent fortement (+17 %).
Les contrats de plus de 20 M€ diminuent
|égérement (-4 %).

Sources
données collectées aupres
des membres du SP2C,
total répondants = 60

Répartition du portefeuille clients par tranche de chiffre d'affaires généré

et évolution 2024-2025 [% du nombre de contrats]

2098

1712
(82%)

2088

1668
(80%)

Evolution
2024 - 2025
2072
-1%
-3%
1 655
(Eo%) -10%

17%

a% 29 275 304 31 (A% 295 28 (1%)
G% 57 3% 5% 58 3% SR 68 3% 4%
1% 25 27 (%) 26 a®
2023 2024 2025
W <1ve W 1asme W satome [ 10a20me Plus de 20 M€

Nombre de clients du Top 10 confiant au prestataire le segment des clients premium

Moyenne repartition
client premium 2024

2024

. Clients du top 10 ne confiant pas leurs clients premium
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Moyenne repartition
client premium 2025

2025

. Clients du top 10 confiant leurs clients premium

En 2025, la part des clients du Top 10
confiant leurs clients premium aux
outsourceurs progresse a 56 %

(+8 points vs 2024). La prise en charge
reste répartie entre la France (54 %)

et l'offshore (46 %), de maniére
globalement stable, avec une hausse de
la part réalisée en France.

Cette évolution traduit un renforcement
de la confiance accordée aux outsourceurs
sur des segments a plus forte valeur,
dans un contexte de stabilité globale des
modes de gestion.

Sources :

données collectées aupres
des membres du SP2C,
total répondants = 62
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1.2 Booster sa proposition de valeur et son
positionnement stratégique grace a I'lA

Présidente fondatrice de Wisecom /

<l

Une IA au service de la création de valeur pour les marques
partenaires

2]

L'IA n'accélére pas seulement le changement du marché,

elle en modifie sa nature. Le modéle volumique laisse place a g
une économie de la valeur. Chez Wisecom, I'lA est accessible a

tous ; la différenciation repose sur son pilotage et son impact

mesurable.

<

Trois leviers operent cette bascule : automatiser jusqu'a 50 %
des taches, mobiliser des équipes augmentées aux moments
clés et exploiter la donnée en continu pour piloter et anticiper.
Cela requiert des talents capables de concevoir et d'opérer ces
dispositifs. Le centre de contact devient ainsi la porte d'entrée
du déploiement de I'l|A dans I'entreprise.

Des attentes orientées performance et impact grace a I'lA

Les marques attendent du pilotage de performance, pas du
traitement d'interactions. Des dispositifs hybrides ou I'lA
soutient les conseillers la oU I'impact se joue.

Ce modeéle rebat les équilibres économiques du secteur

et impose de nouvelles exigences : capacité d'intégration,
maftrise des usages, qualité d'exécution. La baisse des volumes
recentre la richesse sur I'impact et plus sur le colt marginal.
De nouveaux modeles, fondés sur la performance et la valeur
pour les marques, émergent.

Un rédle stratégique renforcé grace a I'exploitation
des données
Le centre de contact devient un capteur de vérité du marché.

Chague interaction est une donnée stratégique :
attentes, irritants, signaux faibles. Une fois structurées, elles
permettent d'anticiper, d'arbitrer et d'ajuster en continu.

Il ne s'agit plus de gérer des flux, mais d'éclairer des décisions.
Wisecom se positionne ainsi comme un partenaire stratégique,
au ceeur de la gouvernance des marqgues.
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Alexandre MAHE

L'impact de I'lA sur la génération /
exploitation de lead

2 Associé Marketing Digital Data Tech chez EY Studio+

Depuis plusieurs années, nous observons une
évolution tres nette : la création de valeur ne
repose plus uniguement sur le volume de leads,
mais sur la capacité a identifier les bons signaux,
a personnaliser les interactions et a activer les
bons leviers au bon moment. C'est précisément
la que I'lA change la donne. Elle permet de
passer d'une logique de prospection assez
standardisée a une logique d'orchestration
intelligente, beaucoup plus fine, qui renforce
fortement l'efficacité des dispositifs externalisés.

Comment I'lA optimise-t-elle la génération
de leads pour les centres externalisés ?

L'IA optimise d'abord la génération de

leads en améliorant le ciblage. Elle permet
d'analyser de tres grands volumes de données,
comportementales, transactionnelles,
sectorielles ou intentionnistes, pour détecter
les prospects les plus susceptibles d'entrer en
conversation. On ne travaille plus sur des bases
larges et peu qualifiées, mais sur des audiences
priorisées selon leur potentiel réel.

Elle améliore ensuite la qualité de la prospection.

Grace au scoring prédictif, les centres
externalisés peuvent concentrer leurs efforts
sur les comptes et les contacts qui présentent
la meilleure probabilité de réponse ou de
conversion. L'lA aide aussi a personnaliser

les messages a grande échelle, en adaptant

les contenus, les canaux et les moments
de contact selon le profil du prospect.

Enfin, elle apporte un pilotage beaucoup plus
dynamique. Les campagnes ne sont plus figées :
elles s'ajustent en continu selon les retours
terrain, les performances observées et les
signaux faibles détectés. Pour les outsourceurs,
cela signifie moins d'efforts perdus, plus de
pertinence commerciale et une meilleure
productivité opérationnelle.

Quels usages de I'lA améliorent le plus la
conversion dans un dispositif externalisé ?

Les usages les plus impactants sont ceux qui
rapprochent marketing, vente et opérations.
Le premier est le lead scoring augmenté, qui
permet de hiérarchiser les leads en fonction de
leur maturité et de leur intention. Le deuxiéme
est la recommandation de “next best action” :
I'IA suggere quel message envoyer, via quel
canal, et a quel moment relancer.

Autre usage clé : I'assistance conversationnelle.
Les agents disposent d'outils capables de
synthétiser I'historique d'un prospect, de
proposer des argumentaires contextualisés ou
de générer des réponses plus pertinentes en
temps réel. Cela améliore a la fois la réactivité,
la cohérence du discours et la qualité de
I'échange.
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Enfin, I'lA permet une meilleure détection des
signaux de conversion dans les interactions elles-
mémes : verbatims, objections récurrentes, niveaux
d'engagement. Ces enseignements nourrissent
ensuite I'optimisation continue des scripts, des
parcours et des scénarios de nurturing.

Quel rodle les outsourceurs joueront-ils demain
dans le lead management grace a I'lA ?

Demain, les outsourceurs ne seront plus seulement
des exécutants de la prospection ; ils deviendront

de véritables partenaires de croissance augmentée.
Leur valeur ne résidera plus uniguement dans

la capacité a traiter des volumes, mais dans leur
aptitude a opérer des dispositifs intelligents, hybrides
et pilotés par la donnée.

lIs joueront un réle central dans I'industrialisation du
lead management augmenté : qualification enrichie,
orchestration omnicanale, exploitation des signaux
d'intention, optimisation des parcours de conversion.
En d'autres termes, ils seront a la fois opérateurs,
analystes et contributeurs a la stratégie commerciale.

L'enjeu sera donc double : intégrer les meilleures
brigues d'lA, mais aussi faire évoluer les compétences
humaines. Car la performance viendra de la
combinaison entre automatisation, intelligence
analytique et excellence relationnelle.

C'est cette alliance qui fera des outsourceurs des
acteurs clés de la chaine de valeur marketing et
commerciale.
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EN SYNTHESE
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Vers une adoption de
I'lA au cceur du modele

opérationnel

En 2025, I'activité des centres de contact du périmetre SP2C reste structurée autour
de l'assistance commerciale (67 % du chiffre d'affaires), avec une forte dominance des
flux entrants (84 %) et du téléphone (74 %). Les solutions reposant sur I'lA conservent
une contribution encore limitée dans la création de valeur.

Derriére cette stabilité apparente, les modéles opérationnels connaissent

des évolutions structurelles. Le centre de contact s'inscrit progressivement

dans une logique élargie, dépassant la gestion des flux pour devenir un levier

de pilotage de la performance et de I'expérience client, fondé sur une exploitation
accrue de la donnée. L'intégration de I'intelligence artificielle transforme les

modes de fonctionnement, en combinant automatisation des interactions simples
et augmentation des conseillers sur les demandes complexes. Cette hybridation
redéfinit la répartition de la valeur, avec des organisations orientées vers davantage
d'orchestration, d'anticipation et de personnalisation.

Les approches évoluent également vers des modeles plus proactifs, appuyés
sur l'analyse en temps réel et les capacités prédictives. Cette transformation
s'accompagne d'une adaptation des compétences, des outils et des modes
de pilotage, traduisant une mutation progressive des organisations.

Enfin, l'automatisation contribue a fluidifier les parcours client, en renforcant

les dispositifs de se/fcare et en limitant les frictions sur les demandes simples.

Elle suppose toutefois un équilibre entre efficacité opérationnelle et qualité percue,
avec un role de I'humain recentré sur les interactions a plus forte valeur.

Dans ce contexte, I'enjeu dépasse désormais I'adoption des technologies et repose sur
la capacité des acteurs a structurer et piloter des modeles hybrides, au service de la
performance et de I'expérience client.
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2.1 Expérience Client et Modele
Opérationnel

En 2025, le chiffre d'affaires des centres de contact du marché SP2C s'inscrit en
Iéger recul (-2 %), pour atteindre 2,4 milliards d’euros, en cohérence avec la tendance
observée a I'échelle du marché.

L'assistance commerciale demeure tres Les autres activités affichent

largement dominante, représentant des trajectoires différenciées.

67 % du chiffre d'affaires total, malgré L'assistance technique enregistre

un repli de -5 % sur I'année. Les activités une progression modérée (+5 %),

de détection et acquisition conservent tandis que le recouvrement poursuit

leur position de deuxieme contributeur une dynamique plus soutenue (+9 %).
(13 %), avec un niveau d'activité A I'opposé, certaines activités accusent
globalement stable. un repli, notamment la modération (-6 %)

et la rétention (-8 %).

Enfin, la structure des flux de contacts évolue peu : les appels entrants demeurent
largement majoritaires (84 %), contre 16 % d'appels sortants, traduisant la stabilité
des modeles opérationnels.
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Répartition du chiffre d'affaires selon la nature de l'activité et évolution 2024-2025

Estimation de la répartition
des appels sortants et entrants

1960 83% 17%

404

Appels entrants

2464 2 460 2 402

1708

69%) 1607

(67%)

42 2% 43 2% 46 (2%)

78 3% 128 5%) /, 89 4% 120 5% 82 (3%
116(5%:%? 0.9 ©% % 1.0% Z 36 @%

2023 2024 2025

) Sources : [l Assistance commerciale |11 Assistance technique Rétention
données collectées aupres
des membres du SP2C, P . PR <
total répondants = 62 . Détéction et acquisition Modération Recouvrement de créances

Appels sortants
Evolution
2024 - 2025

-1%

I5%

-6%
9%

-8%

B Frocessus administratifs
[Back Office]
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En 2025, le Téléphone confirme sa prééminence, en concentrant 73 % du chiffre
d'affaires du marché francais, malgré une Iégere érosion (-1 %).

Le canal des E-mails représente 12 % du
chiffre d'affaires et enregistre un repli
de -8 %, marquant une rupture avec la
dynamigue observée précédemment.
Les Réseaux sociaux affichent une
progression soutenue (+17 %), tout en

conservant un poids encore limité dans
I'ensemble. Plusieurs canaux digitaux
présentent des contractions marquées,
notamment le Tchat (-33 %), le Web call
back (-38 %) et le SMS (-53 %), traduisant
une diminution sensible de ces usages.

Répartition du chiffre d'affaires par canal et évolution 2024-2025

1799
(73%)

Totaux

2 465

Sources :
données collectées auprés 1% 26 113 (5%)
des membres du SP2C, % 4

total répondants = 62 ~ 93 (4% B

2023

Il Téléphone

. E-mails

. Réseaux sociaux

Tchat

Totaux

2 460

107 4% 30 aw
96 %)~ 8O%
L 4—@,‘4

2024

Courriers

Web call back

M sms

00O

\/
“V
\/
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En 2025, le chiffre d'affaires reste tres majoritairement porté par les conseillers
humains (90,4 %).

Les solutions d'IA représentent une part encore limitée (8,7 %), tandis que les agents
hybrides demeurent marginaux (0,9 %), confirmant la place prépondérante de
['humain dans la relation client.

Répartition du chiffre d'affaires de 2025 par rapport a l'usage IA

0.9%

.
Sources :
données collectées aupres
des membres du SP2C,
total répondants = 58

2025

. Agents hybrides (conseillers hu
par IA, copilotes, automatisatio

Agents IA (chatbots, voicebots,

. Conseillers humains (hors usag
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Témoignages Adhérents

Un pilotage transformé par la donnée et I'anticipation

L'évolution de notre modele repose sur une exploitation plus
fine de la donnée. Grace au Speech Analytics, nous analysons
I'ensemble des échanges, du motif de contact au fone of voice,
afin d'accompagner les conseillers et de fournir des insights
business concrets a nos clients.

Nous avons opéré une transition clé vers une conduite
prédictive : nous anticipons les flux grace a I'analyse en temps
réel des signaux faibles et ajustons les ressources en amont.
Enfin, I'tmergence de modéles hybrides redéfinit nos standards
en déplacant notre réle vers I'orchestration de ces flux mixtes.

Une intégration réussie grace a une IA ancrée dans
les usages terrain

Le secret réside dans une IA utile, ancrée dans le terrain.
En automatisant les taches chronophages, nous renforcons
I'impact du collaborateur plutét que de chercher a le remplacer.

Cette complémentarité est la source de notre efficacité :

la technologie traite le volume quand I'humain se concentre
sur I'empathie et la résolution complexe. Ce basculement
permet de délivrer une véritable expertise métier, soutenue
par I'adoption de I'l|A comme standard via la formation et
I'évolution des roles.

Vers un pilotage autonomisé et orienté valeur stratégique

Nous déployons des architectures quasi autonomes sur
les demandes simples pour libérer les experts vers des
interventions a fort impact. Le prochain enjeu est la
convergence, visant a unifier les capacités techniques et la
vision client.

Cette mutation confirme notre changement de statut :

de prestataire a partenaire stratégique. L'enjeu n'est plus
technologique mais culturel. Il vise a transformer la relation
client en une alliance fondée sur la valeur partagée.

Préts pour ce changement de paradigme ?

IA et Relation Client externalisée : vers une performance augmentée

Un pilotage réinventé autour de la valeur, du prédictif
et de I'lA augmentée

Nous entrons dans une phase pivot. Le centre de contact
n'est plus un outil de gestion de flux et de productivité :

il devient un levier de valeur, de revenu et de pilotage de
I'expérience. L'IA recompose cette chaine sur trois niveaux :
I'automatisation massive du niveau 1, 'augmentation

des conseillers par le copilote et I'intégration du prédictif.
Ce dernier change la posture : d'une logique réactive a une
dynamique proactive, guidée par des recommandations en
temps réel. Chez Iteractii, nous ne pilotons plus des flux,
mais des actifs client, en business partner engagé aux cotés
des marques sur leur ROI.

Une intégration réussie portée par un écosystéme
et I'adoption humaine

Nous nous appuyons sur un écosystéme de six partenaires
technologiques, choisis pour leur complémentarité et leurs
garanties de souveraineté. Cette approche nous rend agiles

et capables d'activer les meilleurs outils selon chaque

contexte client. Le succeés repose sur une conviction : ne

pas industrialiser trop vite. Tester, mesurer, ajuster d'abord.

Le facteur clé reste humain : former et engager les équipes dés
le départ. Une IA ne crée aucune valeur sans adoption. Iteractii
déploie ainsi un programme de formation IA pour 100 % de ses
collaborateurs, structuré en trois niveaux d'expertise.

Vers un pilotage orchestré d'agents IA et orienté valeur
client

La prochaine étape est de manager des équipes d'agents IA.
Nous concevons déja des chaines capables d'opérer de bout en
bout sur certains parcours, avec une escalade vers I'humain si
nécessaire. La valeur de demain ne réside pas dans I'outil, mais
dans la capacité a l'orchestrer, en tant qu'intégrateur, conseil et
opérateur, au service de la valeur client.
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Témoignages Adhérents

Une fluidité du parcours client renforcée par I'lA agentique

L'IA transforme le se/fcare, mais le vrai tournant vient des
approches agentiques : des systémes capables d'orchestrer
des actions de bout en bout, sans intervention humaine.

Concrétement, cela permet de traiter des parcours complets,
de la compréhension de l'intention jusgu'a I'exécution, en
s'adaptant en temps réel au contexte client. Aux parcours
auparavant fragmentés, I'lA apporte aujourd'hui une continuité
et une capacité de résolution beaucoup plus élevées.

Cette logique de résolution autonome, et non plus de simple
automatisation, améliore réellement la fluidité.

Une automatisation performante au service de I'expérience
client

Une automatisation est bien percue si elle améliore la CSAT

et s'inscrit dans une boucle d'amélioration continue. L'lA évolue
avec l'usage, ce qui exige un suivi précis des performances,
co6té interne comme dans les échanges des bots. Chaque
interaction sert a ajuster le niveau d'automatisation. Enfin,

une phase de tests longue et rigoureuse au démarrage est
indispensable pour garantir qualité et pertinence.

Une transformation organisationnelle encore sous-estimée

La transformation des modeles opérationnels et humains
est encore largement sous-estimée. L'IA ne s'ajoute pas aux
organisations existantes : elle les oblige a se reconfigurer.

Continuer a penser les modeles actuels augmentés par I'lA est
déja insuffisant. On entre dans une logique de transformation
structurelle et organisationnelle bien plus large.
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Une fluidité du parcours client renforcée a chaque étape
par I'lA

L'lA intervient tout au long du parcours client, en amont,
pendant et aprés I'échange humain. Son impact est
particulierement fort sur le se/fcare.

Chatbots et voicebots, désormais conversationnels,
multilingues et contextualisés, réduisent significativement les
temps d'attente, les abandons et traitent des cas simples. L'IA
permet aussi de fluidifier 'omnicanalité et ouvre la voie a des
cas d'usage plus avancés (réservation en boutique, personal/
shopper virtuel, réalité augmentée) qui simplifient I'acte d'achat
tout en enrichissant I'expérience.

Une automatisation efficace fondée sur la simplicité
et la pertinence

Une automatisation percue positivement repose sur la
simplicité, I'utilité et la contextualisation. Elle doit réduire
I'effort client, s'intégrer naturellement dans un parcours global
et permettre une escalade fluide vers un conseiller humain.

La valeur percue dépend aussi de la pertinence des réponses
et de la capacité a personnaliser I'échange. L'lA est efficace
lorsqu'elle accélere les interactions sans rigidifier la relation,
en s'appuyant sur des données fiables et maitrisées.

Des limites actuelles et une transformation encore en
construction

Les situations complexes, émotionnelles ou fortement
réglementées restent difficiles a automatiser, et I'lA prédictive
- capable d'anticiper un besoin avant méme son expression - en
est encore a ses débuts. Les prochaines évolutions passeront
par une meilleure interopérabilité des outils, une gouvernance
data structurée et des IA plus proactives, tout en maintenant
un réle central de I'humain dans les moments clés de

la relation client.
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Témoignages Adhérents

L’efficacité sans l'indifférence

L'IA transforme la fluidité des parcours, supprime des frictions
dont la moins socialement acceptée désormais : I'attente.

La révolution naft de I'association de technologies : machine
learning, deep learning, RAG, agentique... Pour le client,

cela garantit une réponse rapide, fiable et contextualisée.

Car il ne s'agit plus uniguement de filtrer, mais de résoudre

les demandes de bout en bout. L'autonomie devient un basique :

gérer un remboursement en trois clics est la norme. Mais cette
puissance n'est que la moitié du chemin.

Automatiser le flux, augmenter la confiance

Pour étre positive, I'automatisation doit étre hybride et
transparente : absorber le volume des requétes a faible valeur
ajoutée, la complexité de celles a forte valeur ajoutée, libérant
les conseillers des taches chronophages. Préparer le contexte,
détecter 'urgence, s'effacer dés que I'émotion I'exige. Un client
accepte un bot pour un colis de chaussettes, exige une voix
humaine pour la livraison d'une ceuvre d'art. L'automatisation
est un succes si elle est un choix offert, pas une barriére pour
réduire les colts.

Au-dela de la statistique : I'expérience singuliére

L'évolution clé est la réinvention des prestations ‘post IA".
Ecoute active, intelligence émotionnelle, intuition, libre arbitre,
créativité : a I'humain de dépasser la logique statistique pour
cimenter relation unique et expérience singuliere. L'enjeu n'est
pas de rendre I'lA plus "humaine", mais si performante qu'elle
disparait au profit de I'essentiel, une alliance ou la machine
gére la donnée pour gue I'humain se concentre sur son vrai
métier : créer du lien et de la confiance.

IA et Relation Client externalisée : vers une performance augmentée

Une expérience client fluidifiée par I'lA conversationnelle
et agentique

Un parcours fluide se définit par I'absence de rupture et
d'effort. L'IA conversationnelle redéfinit le selfcare par des
échanges naturels et un ciblage fin des besoins. En digital
comme via I'Agent Assist, elle guide I'action en temps réel

et personnalise la prise en charge. Elle réduit aussi les deux
grands irritants du parcours : I'attente et I'incertitude. Portée
par I'orchestration et les IA « agentiques », elle ne se contente
plus d'orienter la demande : elle exécute les taches complexes
en amont et en aval de maniére autonome, assurant un
parcours client continu et sans couture.

Une automatisation réussie portée par I'accompagnement
humain et I'adoption

Le change management aupres des équipes et la pédagogie
aupres des conseillers sont essentiels a I'adoption durable

et positive des technologies. L'automatisation doit aussi
répondre aux enjeux des parties prenantes : rapidité et

fluidité pour les clients ; développement de I'intérét du métier
pour les collaborateurs. Enfin, la faisabilité technique d'une
automatisation ne garantit pas son acceptation positive.

La relation client n'est pas qu'une affaire d'efficacité et de codt,
mais aussi d’humain.

Des enjeux émergents autour du consentement, de la valeur
et de la différenciation

Le consentement a I'automatisation et a I'lA reste flou, alors
gue le choix entre humain et IA pourrait devenir un levier de
différenciation. La rémunération doit aussi porter sur la valeur
créée par I'lA, au-dela de la seule réduction des codts. Enfin,
le risque de standardisation a cause de I'lA qui nivellerait

les expériences, est une question stratégique pour défendre
des positionnements singuliers des marques en matiere
d'expérience client.
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Vers une performance sociale
faisant de I'"humain le premier

bénéficiaire de I'l A

En 2025, les centres de contact évoluent dans un contexte marqué par un repli

des effectifs (-3,6 %), qui traduit les ajustements opérés face a un environnement
économique moins dynamique. Malgré cette contraction, les fondamentaux sociaux
demeurent solides, avec une part élevée de CDI (84 %), une progression des
rémunérations (+5 %) et une population majoritairement qualifiée (78 % > Bac).

Les acteurs poursuivent leurs efforts en matiére de développement des compétences.
Les investissements en formation repartent a la hausse, avec une progression de

la formation initiale (+7,3 %) et une accélération de la formation continue (+ 20 %).
Cette dynamique accompagne I'évolution des métiers, marquée par une présence
accrue des fonctions liées a la data et au digital.

L'intégration de I'intelligence artificielle contribue a transformer les modeéles
opérationnels et a faire évoluer le role du conseiller. Les taches a faible valeur ajoutée
sont progressivement automatisées, ce qui recentre les collaborateurs sur des
missions nécessitant expertise, analyse et qualité relationnelle. Le métier gagne en
transversalité, avec des attentes renforcées en matiére d'adaptabilité et de montée
en compétences continue. Les modes d'organisation apparaissent stabilisés, avec

un équilibre durable entre présentiel (75 %) et télétravail (25 %). Cette structuration
accompagne la transformation des environnements de travail.

La performance sociale repose désormais sur la capacité a articuler transformation
technologique et développement des compétences. L'enjeu porte sur I'appropriation
des outils et sur I'accompagnement des équipes. L'intelligence artificielle constitue
un levier d'optimisation dés lors qu'elle s'inscrit dans une logique d'augmentation
des collaborateurs et de valorisation du capital humain.
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Le marché qualifié enregistre une baisse
des effectifs en France en 2025, avec
une diminution de -3,6 %, pour atteindre
36 478 ETP. Ce recul fait suite a une
premiere |égere contraction observée
en 2024 (-1,3 %), apres un niveau de

41 004 ETP en 2023.

il

Cette évolution traduit une accentuation
du repli des effectifs, dans un contexte
de marché peu dynamique, rompant avec
la relative stabilisation observée entre
2023 et 2024.

Nombre moyen d'ETP du marché qualifié en France sur 'année tous postes et types

de contrats confondus (incl. Intérim) et évolution 2024-2025

-1.3% -3.6%

38331

37823
36 478

2023

IA et Relation Client externalisée : vers une performance augmentée

2024 2025

France
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Développement de nouveaux métiers au sein de la filiere en France
[base 100 pour chaque type de nouveau métier]

- 11 points

- 11 points

0 points - 11 points

- 11 points 0 points

0 points 0 points

78% | 18%

+ 11 points

56% | 56%
44% | 44% 44% S

Sources :

données collectées aupres
des membres du SP2C,
total répondants = 62

Coach Data Analyst Modérateur  Business Analyst ~ Coordi i i ire de éciali Autres*
médias digitaux de bots sinistre assurance projets digitaux

W 2024 1 2025

En 2025, les métiers des centres de contact en France restent dominés
par les fonctions data et digitales, malgré des évolutions contrastées.

Les Data Analysts (89 %) et Spécialistes projets digitaux (78 %) conservent leur
prédominance, malgré un recul de -11 points. Plusieurs profils restent stables, comme
les Coachs, Modérateurs ou Entrafneurs de bots. A l'inverse, les Business Analysts

et Coordinateurs médias digitaux reculent (-11 points), tandis que la catégorie
“Autres” progresse (+11 points), traduisant une diversification des besoins.
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En France, les centres de contact du marché qualifié enregistrent un recul
des effectifs de -3,6 % en 2025, pour atteindre 36 478 ETP.

La répartition territoriale reste néanmoins fortement concentrée, avec un ancrage
majeur dans les Hauts-de-France (28 %), le Grand Est (14 %) et la Nouvelle-Aquitaine
(11 %), qui regroupent a elles seules plus de la moitié des effectifs. Ces dynamiques
traduisent une consolidation des implantations régionales, malgré des évolutions
contrastées selon les territoires.

Répartition des effectifs du marché qualifié en France en 2025 (en valeur)

2 802
2 052 4784
606
1530 2378
2154
DROM-COM
40
Sl 1706

B :8000 1068 849
[ 6000-7999

4000- 5999

données colectées }J 2000-3999 0
e dosoutsourceurs EY 2026, 2000

total répondants = 77
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Sources :
données collectées aupres
des membres du SP2C
total répondants = 62

Les effectifs de conseillers client et de superviseurs poursuivent leur repli en 2025,
avec une baisse de -5 % sur I'année, aprés une premiére diminution en 2024.

Toutes les tranches d'age de moins de 44 ans sont en recul, tandis que les effectifs
des 45 ans et plus progressent, traduisant un vieillissement progressif de la
population. La répartition par dge reste néanmoins globalement stable. Les moins de
34 ans demeurent majoritaires (48 %), avec une forte concentration sur les 25-34 ans
(31 %), suivis des 35-44 ans (26 %). Les 45 ans et plus représentent désormais 26 %
des effectifs.

Répartition des effectifs (conseillers client et superviseurs) en France selon I'dge
et évolution 2024-2025 [% des effectifs France]

Evolution
2024 - 2025
- 5% - 5%
28 242
— 26 656 8%
_— 25244
’—‘—\
oo 5240
(22%)
(20%) 4 296 -7%
A7%)
=0
8285 8 479 7824 2%
(32%) (31%)
3%
6992 6 644 6(2‘;?/0)1
25% 25%;
(25%) C ) 10%
4274 4348 R
9% %
) (16% -
181560 7500  18520% 94 0% 2032@% 4197 ow)
2023 2024 2025
. <25ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55 - 64 ans . > 64 ans
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Dans la filiére, les postes de conseillers client et de superviseurs restent
majoritairement occupés par des femmes, avec une part stable autour de 70 %
depuis 2020.

Depuis 6 ans, le SP2C publie le score médian de I'index Egalité professionnelle
Femmes-Hommes obtenu par ses membres. Les adhérents du SP2C obtiennent

un score médian de 94 sur I'année 2025, score légerement supérieur a la moyenne
nationale de 88,5/100 pour les entreprises de plus de 1 000 salariés2.

Répartition de la parité Homme / Femme (conseillers client et superviseurs)
en France et évolution 2024-2025 [% effectifs en France]

Evolution
2024 - 2025

-5%

-5%

Sources :

données collectées aupreés
des membres du SP2C,
total répondants = 62

2023 2024 2025

. Femmes . Hommes

\
M
M

2 Ministere du travail, de I'emploi et de I'insertion
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Dans un contexte économique toujours tendu, les contrats a durée indéterminée (CDI)
restent majoritaires, représentant 84 % des emplois en 2025, en progression par
rapport a 2024 (82 %) et 2023 (81 %).

L'ensemble des types de contrat s'inscrit toutefois en repli sur la période récente.
Les baisses les plus marquées concernent les contrats en alternance (-29 %) et

les CDD (-11 %), tandis que l'intérim recule également (-12 %). A I'inverse, les CDI
apparaissent plus résilients, avec une diminution plus limitée (-3 %), renforcant ainsi
leur poids dans la structure globale.

Typologie des contrats en France en 2025 [% des effectifs (conseillers client,
superviseurs et autres fonctions de production) France]

Evolution
2024 - 2025

-3%

24 228 -11%
C 23542
(82%)
-12%
-29%
données col\ccte’eSsO:LrJf)crscs: /7 14 (2%) 45 1 (2%) 399 (1%)
e 2740 (2%) /586 (2%) /415 (2%)
2023 2024 2025
. CDI . CDD Intérim Alternance / contrat de profesionnalisation (hors stage)

AN N
49
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En 2025, malgré un contexte marqué par un ralentissement de I'activité,

la rémunération des conseillers client progresse de +5 %. Pour la 10®™ année
consécutive, elle reste supérieure au SMIC, dont I'évolution demeure plus modérée
+1%).

Cette hausse repose sur une revalorisation du fixe (+4 %) et une progression plus
forte du variable (+12 %). Le fixe reste largement majoritaire (89 %), traduisant

la stabilité des modéles de rémunération, dans un contexte ou les acteurs cherchent
a préserver l'attractivité des emplois.

Rémunération brute totale moyenne par conseiller client en France et évolution

2024-2025
+5% +1%
1940 2036
e 1802 1823
Evolution
2024 - 2025
0
90% 89% 2%
12%
Sources :
données collectées aupres
des membres du SP2C,
total répondants = 62
2024 2025 2024 2025
M Fie [ variable SMIC

En 2025, 17 % des salariés du SP2C ont pu bénéficier de promotions internes.
Ce niveau reste recule [égerement par rapport aux années précédentes, enregistrant
une baisse de -5 points sur la période.

Promotion [part des promotions internes sur le nombre de salariés en France]

- 2 points - 5 points

. 24%

22%
17%

Sources :

données collectées aupres
des membres du SP2C,
total répondants = 62

2023 2024 2025
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Sources :

données collectées aupres
des membres du SP2C
total répondants = 62

Malgré une baisse des effectifs, la structure par niveau de diplédme reste stable
en 2025, avec une forte majorité de profils qualifiés (78 % > Bac). Le niveau Bac
(42 %) et Bac+2 (29 %) dominent, confirmant une concentration sur les niveaux
intermédiaires, dans un contexte de repli global des effectifs.

Niveau de dipldme toutes zones géographiques confondues en France et évolution
2024-2025 [% des effectifs France]

Evolution
2024 - 2025
- 6%
- 4%
2 095 (7%
1 996 (8% -14%
3895 1 707 (7%
(14%) 3818
4% gEles
(14%)
=T%
11 389
(40%) -2%
108 10531
(42%)
-4%
0%
o 7622 7290 °
(29%) (29%)
541 /519 541 o
% % 7%
1687 6% 2% 1 687 (6% &% 1689 (7% &%
2023 2024 2025
. Sans diplome BEP / CAP Niveau Bac Niveau Bac +2 Niveau Bac +3/4 . Niveau Bac +5 et >

En 2025, la formation repart a la hausse.
La formation initiale progresse a 94h
(+7,3 %) aprés un recul en 2024,

sans retrouver son niveau de 2023.

La formation continue atteint 34h (+20 %),
marguant une nette accélération.

Ces évolutions traduisent un renforcement
des efforts de formation dans un contexte
de transformation des compétences.
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Nombre d'heures de formation initiale

Nombre d'heures de formation continue

en France et évolution 2024-2025

+7.3%

94
88

Sources :

données collectées aupres
des membres du SP2C,
total répondants = 62

2024 2025

en France et évolution 2024-2025

+20%

34

28

2024 2025

Apres une phase de recul amorcée les années précédentes, l'organisation du travail
apparaft stabilisée en 2025. Le télétravail se maintient autour de 25 % des heures,
prolongeant la baisse observée depuis 2023.

Le travail sur site reste majoritaire (75 %), avec une progression limitée par rapport
a 2024 (+1 point), traduisant I'installation d'un équilibre durable entre présentiel et

télétravail.

Nombre d'heures télétravaillées et évolution 2024-2025

Sources :

données collectées aupres
des membres du SP2C,
total répondants = 78

2023

2024

[l Heures télétravaillées

[ sursite
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Evolution
2024 - 2025

-2%

-9%

2025

Sources :

données collectées aupres
des membres du SP2C,
total répondants = 77
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3.2 Le conseiller augmenté « Hybridation des
compétences : la nouvelle alliance humain-1A »

Témoignages Adhérents

Edouard LAYEILLON

Directeur commercial IA et solutions CX, TP

Un conseiller recentré sur la résolution et I'expérience client
graceal'lA

L'IA permet au conseiller de mieux se concentrer sur

la résolution de la demande du client et sur I'expérience
délivrée. Que ce soit au téléphone ou par écrit quand I'lA

prend le relais, par exemple, sur la formalisation de la réponse
ou la rédaction d'un compte rendu structuré. Dans les parcours
digitaux, c'est le conseiller, en revanche, qui va prendre le relais
de I'lA lorsque le client ne parvient pas a trouver de réponse

de facon autonome. L'lA repositionne le conseiller Ia ou on en

a le plus besoin : dans les parcours complexes qui demandent
de la pédagogie, de I'explication, mais aussi de I'empathie et

de I'émotion.

Des outils d'assistance intelligents pour accroitre
la performance

Le conseiller dispose désormais d'outils d'assistance intelligents
qui l'accompagnent pendant I'échange avec le client. L'IA
propose des éléments de réponse et suggeére l'offre la plus
adaptée a la demande du client. Cette aide en temps réel
augmente la qualité de I'interaction et optimise la performance
commerciale. Dans le traitement des demandes écrites, le
conseiller s'appuie sur des outils qui lui permettent d'extraire
rapidement les points importants d'un e-mail client et de
faciliter la formulation de la réponse.

Un métier de conseiller en pleine évolution vers plus
de transversalité

Le conseiller de demain, et c'est déja une réalité sur certaines
de nos activités, c'est un conseiller qui est en mesure
d'intervenir sur la quasi totalité du parcours client. On casse
les silos. On n'a plus d'un coté des équipes spécialisées dans
I'acquisition, d'autres dans la rétention... Une partie de la
formation sur les processus est prise en charge par I'lA, ce qui
allege la charge cognitive du conseiller.
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Vanessa GOVI

VP of Sales Operations, Al Adoption & Marketing, Foundever

Un conseiller augmenté et recentré sur la relation humaine

Chez Foundever, I'l|A permet d'augmenter nos conseillers.

Ils gagnent en précision et en rapidité dans leurs taches,

le risque d'erreur est diminué et la qualité de service
augmentée. Elle contribue également a alléger la charge
mentale du conseiller, en structurant I'information et en
sécurisant les parcours de dialogue. Le conseiller est ainsi plus
disponible, et I'interaction humaine devient plus que jamais le
facteur différenciant du métier.

Une performance renforcée par I'lA et 'accompagnement
continu

La performance du conseiller est renforcée a plusieurs niveaux.
Nos solutions d'lA accélerent la montée en compétence

et permettent la mise en place de dispositifs de formation
continue et de coaching. Elles le rendent également plus rapide
et plus précis dans ses interactions avec le client, en facilitant
I'accés a lI'information pertinente et en évitant les oublis dans
le dialogue. L'IA permet enfin de converser de maniere fluide
avec des clients quels que soient leur langue ou leur canal,
grace a la traduction en temps réel, avec des temps de latence
extrémement courts.

Un conseiller de demain plus expert, agile et centré
sur I'humain

Le conseiller de demain fera la différence par son expertise
et par la qualité de la relation humaine qu'il saura créer. L'lA
soutient I'efficacité, mais les situations complexes nécessitent
toujours une intervention humaine, notamment pour les
aspects émotionnels.

Les compétences attendues évolueront vers davantage
d'analyse, de posture conseil, d'aqgilité et de capacité a
apprendre en continu, afin d'offrir une expérience client
toujours plus personnalisée et qualitative.
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Un conseiller repositionné en partenaire augmenté

Chez Téte-a-Téte, I'IA n'a pas remplacé le conseiller, elle I'a
repositionné. Son role évolue d'exécutant a partenaire
augmenté : il s'appuie sur des outils d'aide en temps réel

(suggestions de réponses, synthese, détection d'intention) pour

se concentrer sur l'essentiel : comprendre, rassurer, décider.

L'IA absorbe la complexité opérationnelle, le conseiller renforce

la valeur relationnelle.

Une performance optimisée par une hybridation intelligente

entre humain et IA

Ce qui augmente réellement la performance, ce n'est pas

la technologie seule, mais son intégration intelligente dans
les usages. Un conseiller performant avec I'lA, c'est un
conseiller gui comprend ce que I'lA lui apporte, et qui sait
guand s'en écarter. Nous investissons beaucoup dans cette
hybridation : former nos équipes a lire les suggestions, a
les challenger, a garder leur jugement. La machine amplifie,
I'humain arbitre : c'est cette complémentarité pleinement
assumée qui génere la vraie valeur ajoutée.

Vers un conseiller hybride, expert et augmenté par I'lA

Demain, le conseiller sera hybride : a la fois relationnel,
analytique et technophile. Les compétences clés évolueront

vers la capacité a interpréter, incarner, arbitrer, personnaliser.
L'empathie restera centrale, mais elle s'appuiera sur une lecture
fine des signaux et des contextes. Nous allons vers des profils

plus experts, capables de piloter une interaction enrichie par
I'IA, avec exigence et discernement.

IA et Relation Client externalisée : vers une performance augmentée

Un conseiller augmenté par I'lA, sans perdre sa valeur
humaine

L'IA a enrichi le role du conseiller : transcription en temps
réel et correction sémantique sur les canaux écrits (chat,
WhatsApp) pour garantir I'alignement avec la marque.
Mais elle ne remplace pas I'essentiel : la lecture du non-dit,

ol nos conseillers sourds excellent grace a leur agilité visuelle.

L'IA rassure également nos conseillers sur leur capacité a
formuler correctement leurs réponses en francais a I'écrit
et ainsi déployer sereinement toutes leurs compétences.

L'alliance entre technologie et compétences humaines
au service de la performance

Ce qui augmente réellement la performance du conseiller,
c'est I'alliance entre outils et humain : I'lA optimise la qualité

et la rapidité des échanges, tandis que les compétences uniques
— comme la lecture du non-dit et I'aqgilité visuelle — permettent

une compréhension fine et une réponse plus juste.

Vers un conseiller plus agile, analytique
et émotionnellement intelligent

Le conseiller de demain sera augmenté par I'lA : plus agile,
capable de piloter des outils en temps réel tout en gardant
une forte intelligence émotionnelle. Les compétences clés
évolueront vers l'analyse, I'adaptation et la lecture fine du
non- dit, 1a ol I'hnumain crée encore la vraie valeur.

Le conseiller va retrouver ses vocations : émotion, nuance
et lien, avec le discernement nécessaire pour mieux
accompagner le client.
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Angélique GERARD

3.3 Renforcer les performances humaines
via la formaiton a I'l A

a .
D (AW Présidente de STEM Academy
-’nﬁﬂd ; "2

Je vais étre directe : I'lA n'est pas un sujet technologique.
C'est un sujet humain. Et aujourd’hui, c'est méme un sujet de fatigue au travail.

On pense souvent que I'lA va simplifier le quotidien.

Mais mal déployée, sans formation, elle fait exactement I'inverse : elle épuise.
Parce gu'on demande aux conseillers de continuer a performer... tout en apprenant sur le tas.

Quelles compétences IA sont aujourd’hui
prioritaires pour les conseillers externalisés ?

La premiere compétence, ce n'est pas de savoir
utiliser un outil.

C'est de comprendre ce qui est en train de
changer.

Il faut sortir d'une posture d'exécutant pour
entrer dans une posture de pilotage.

Ensuite, trois compétences deviennent clés :

= Le prompt intelligent : savoir interagir
avec I'lA pour obtenir une réponse
pertinente. Aujourd'hui, bien poser une
question, c'est déja créer de la valeur.
L'esprit critique augmenté : I'lA va vite,
mais elle peut se tromper. Le conseiller
devient un filtre de qualité.
L'intelligence relationnelle renforcée : plus
I'IA gére le transactionnel, plus I'humain
doit exceller sur I'émotion, I"écoute, la
personnalisation.

Ma conviction : le conseiller de demain ne sera
pas remplacé par I'lA. Il sera dépassé par ceux
qui savent I'utiliser.

Quelles méthodes de formation IA créent
I'impact opérationnel le plus rapide ?

On doit arréter avec une idée recue : former,
ce n'est pas faire une session.

Former, c'est créer un réflexe. Et surtout,
c'est éviter une erreur majeure : déployer de I'lA
sans accompagner les équipes.

Parce que 13, on crée ce que j'appelle une fatigue
d'adaptation :

= des outils nouveaux,

= des attentes plus élevées,

= mais aucune montée en compétence
structurée.

Résultat : les conseillers compensent.
IIs bricolent. lls doutent.

Et la charge mentale explose.

Une |A sans formation, c'est un stress test
grandeur nature... pour les équipes.
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Les méthodes qui fonctionnent et que nous
avons éprouvées sont simples et puissantes :

= Le /earning by doing : apprendre sur
des cas réels, utiles des le premier jour
Des formats courts et continus : ancrer
les usages dans le quotidien
Des ambassadeurs internes : valoriser
ceux qui testent, partagent, entrainent
les autres

Et surtout : donner le droit d'apprendre.
Parce qu'on ne peut pas exiger de la
performance sur un terrain qu'on n'a pas
expliqué.

Comment I'lA peut-elle repositionner les
outsourceurs comme acteurs a haute valeur
ajoutée ?

L'IA est une opportunité historique de changer
de regard sur les outsourceurs. Pendant
longtemps, ils ont été vus comme des centres
de codit.

Aujourd’hui, ils peuvent devenir des centres
d'intelligence.

Pourquoi ? Parce que I'lA permet de :

= Analyser des volumes massifs
d'interactions,
Détecter des signaux faibles coté clients,
Proposer des recommandations business
concrétes.

IA et Relation Client externalisée : vers une performance augmentée

On passe d'une logique d'exécution a une
logique de contribution stratégique.

Mais, et c'est essentiel, cette bascule ne se fera
pas grace a la technologie seule.

Elle se fera grace a des équipes :

= Formées,
= Responsabilisées,
= et Engagées.

Parce gqu'au fond, la vraie valeur ne vient pas
del'lA.
Elle vient de ce que les humains en font.

Conclusion

On parle beaucoup de transformation digitale.
Mais la vraie transformation, elle est humaine.
On ne réussira pas avec plus d'outils.

On réussira avec plus de compétences, plus
de confiance, plus de sens.

Ma conviction est simple : I'|A ne crée pas
de valeur par elle-méme.

Ce sont les humains formés a I'lA qui changent
les régles du jeu.

Et j'ajoute une derniere chose : mal
accompagnée, I'lA épuise. Bien utilisée,
elle révele les talents.

43



Conclusion

David MARINO

Directeur de la Relation Client Oscaro.com

J'évolue depuis plus de 25 ans dans les métiers de la relation client, a travers des
fonctions de direction en BPO, en service client, en expérience client et en transformation.
Au fil de mon parcours, j'ai développé une expertise en pilotage de la performance,

en optimisation des organisations et en transformation des modéles de relation client.
Spécialisé dans la performance et I'innovation, je défends une vision de la relation client
comme un levier de création de valeur, de fidélisation et de différenciation. Aujourd’hui,

je mets cette exigence au service de I'efficacité opérationnelle, de I'expérience client et de

la transformation durable des organisations.

Comment I'lA transforme t elle aujourd’hui
les modéles économiques traditionnels de
la relation client ?

L'IA fait évoluer la relation client d'une logique

de traitement des volumes vers une logique de
création de valeur. En automatisant les demandes
simples, elle réduit le colt par contact et améliore
la rapidité de réponse. Elle permet aussi de mieux
personnaliser les échanges et de concentrer les
conseillers sur les situations complexes ou a enjeu
commercial. Cette montée en qualité améliore

la résolution, limite les réitérations et rend la
relation plus proactive. Elle peut également agir
concretement sur le taux d'annulation, en levant
plus vite les doutes du client, en sécurisant son
achat et en proposant des alternatives adaptées.

A l'inverse, une relation plus juste, plus claire et
plus rassurante contribue aussi a soutenir le taux
de réachat et la fidélisation.

Quels leviers I'lA permet-elle d'activer pour
passer d’'un modéle volumique & un modéle
centré sur la valeur et I'efficacité ?

L'lA active plusieurs leviers décisifs :
I'automatisation des taches a faible valeur ajoutée,
la priorisation des interactions selon leur enjeu,

la personnalisation a grande échelle et I'assistance
apportée aux conseillers pour formuler des réponses
plus pertinentes.

Elle permet également de mieux comprendre

les attentes, les freins et les motifs de contact
afin d'agir sur les causes profondes plutét que
sur les seuls symptomes.

Le pilotage ne repose alors plus uniguement sur
le volume traité, mais sur la qualité de résolution,
la satisfaction, la fidélisation et la valeur créée a
chaque interaction.
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Quelles évolutions majeures peut-on anticiper pour
les acteurs de la relation client dans la construction
du modéle économique de demain ?

Le modele de demain sera plus sélectif, plus intelligent

et davantage orienté contribution business. Les LLM
prendront en charge une part croissante des demandes
simples, tandis que les conseillers se repositionneront sur
le conseil, la réassurance, I'accompagnement au choix et
le développement des ventes.

Le speech analytics jouera un rble central pour
analyser les vraies questions des clients, détecter

les freins a la conversion et identifier les produits qui
nécessitent davantage d'explication ou de pédagogie.
Ces enseignements permettront d'ajuster les discours,
d'enrichir les fiches produits et d'orienter plus
efficacement les clients.

A terme, un service client d'excellence aura un impact
direct sur le taux d'annulation, le taux de réachat, mais
aussi sur la visibilité et la préférence de marque dans

les environnements pilotés par I'lA, ou la qualité de
I'information et la confiance accordée a la marque feront
de plus en plus la différence.

L'IA ne se contente pas d'optimiser la relation client : elle
en redéfinit progressivement la performance économique,
les leviers d'action et la contribution a la croissance.

IA et Relation Client externalisée : vers une performance augmentée
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Eléments de méthodologie

Approche méthodologique globale|

Cette étude s'intéresse aux activités de relation client des

centres de contact en incluant des canaux tels que le chat,
les réseaux sociaux, etc. Le périmétre de I'étude concerne
le marché francais et prend en compte le chiffre d'affaires

réalisé hors de France pour des clients francais.

Les données collectées portent sur I'année 2025.

L'approche méthodologique présentée se compose de
deux phases : une premiere phase de cadrage (ajustement
méthodologique), suivie de la réalisation de I'édition 2026.

Phase 1 : Ajustement méthodologique

= Analyse du retour d'expérience de I'étude sectorielle
2025

= Ajustement du questionnaire d'enquéte

= Définition de la ligne éditoriale et des thématiques
de l'analyse qualitative

Phase 2 : Réalisation de I'étude 2026

= Administration du questionnaire aupres des acteurs
du marché (adhérents SP2C et autres outsourceurs)

= Traitement et consolidation des données issues des
guestionnaires

= Analyse et mise en perspective des données avec une
approche qualitative (interview d'experts, de territoires,
de marques partenaires)

= Rédaction et mise en forme de I'étude externe
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Méthodologie de I'ajustement du questionnaire d'enquéte|

Pour des raisons de représentativité des résultats,
le questionnaire d'enquéte 2026 a été Iégérement modifié
par rapport a celui communiqué pour ['édition 2025.

Hypotheése :

Nous avons communigué un guestionnaire aux SPOCS afin

de déterminer leur présence dans les différentes zones
géographigues (Offshore 2, Offshore 3, Autres localisations).
Nous avons validé I'hypothése de ne conserver que les
localisations ou au minimum 2 adhérents du SP2C étaient
présents. Le nouveau scope géographique, défini pour I'édition
2025, est le suivant :

= France

= Nearshore : Espagne, Italie, Portugal, Pologne,
République Tchéque, Roumanie, Gréce, Bulgarie, Autres
pays

= Offshore 1 : Maroc, Algérie, Tunisie

= Offshore 2* : Cbte d'lvoire, Sénégal, Togo-Bénin-Niger

= Offshore 3 : Madagascar, Maurice

= Autres localisations : Egypte, Autres pays

Ce scope géographigue est appliqué pour les membres du SP2C
et les acteurs du Middle Market.

*Une exception a cependant été accordée pour deux acteurs du Middle Market : VIPP Interstis
et Intelcia Group. En effet, nous avons pris en compte d'autres pays de I'Offshore 2 et d'Autres
localisations (Cameroun, Rwanda et Turquie) dans leur scope géographique, car ces pays
représentent des parts importantes dans leurs activités. Il est indiqué « Autres pays Offshore 2 »
et « Autres pays Autres localisations » lorsque I'exception est faite dans I'analyse.
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Méthodologie de I'estimation de la taille du marché
francais des centres de contact

L'estimation de la taille et de I'évolution du marché francais
total a été réalisée sur la base des hypothéses concernant le
poids des adhérents du SP2C et ['évolution de ces adhérents.

Les fusions / acquisitions réalisées sur la période 2020-2025
ont été prises en compte dans le calcul.

L'étude présentée dans cette publication se fonde sur les
réponses des 62 adhérents du SP2C ayant accepté de répondre
au questionnaire transmis par EY, qui représentent ~68,5 % de
la valeur marché en 2024, et des 16 autres outsourceurs ayant
souhaité répondre au questionnaire, qui représentent 24 % du
marché en 2025. Il est considéré dans la présente étude que
les répondants sont représentatifs des tendances du marché.
Leurs résultats ont donc permis d'établir les tendances pour
I'ensemble du marché francais.

Terminologies employées au sein de I'étude|

Marché francais : Ensemble des clients facturés pour des
prestations a destination de la France et réalisées en langue
francaise. Par exemple, une prestation en langue francaise
réalisée en France domestique ou au Maroc mais facturée

au UK (clients internationaux) est éligible. Les activités a
destination du marché francais peuvent étre réalisées depuis
des sites en France ou a I'étranger.

France : Régions de France métropolitaines et DROM-COM.

Nearshore : Europe (Espagne, Portugal, Roumanie, République
Tcheque, Pologne, Gréce, Bulgarie, Autres pays de I'UE).

Offshore 1 : Pays du Maghreb (Maroc, Algérie, Tunisie).

Offshore 2 : Pays d'Afrique subsaharienne (Cote d'lvoire,
Sénégal, Togo-Bénin-Niger).

Offshore 3 : Pays de I'Océan Indien (Madagascar, Maurice).

Autres localisations : Egypte.
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