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NATURE DU TRAVAIL
Coordonner et assurer le suivi des activités de planification court terme pour les unités opérationnelles des
centres de contacts clients conformément aux encadrements et pratiques d’affaires en vigueur.
Assurer la planification, I"attribution et les ajustements des horaires de travail, vacances et congés pour les
unités opérationnelles des centres de contacts clients conformément aux encadrements et pratiques d’affaires
en vigueur.
TACHES TYPES
1. Soutenir la gestion lors de I'attribution des ressources en fonction des besoins d’affaires (pointes,
imprévus et de la planification réalisée)
2. Assurer Iattribution des horaires de travail, vacances et congés pour les unités opérationnelles des
centres de contacts clients conformément aux encadrements et pratiques d’affaires en vigueur.
3. Valider et ajuster les horaires de travail de fagon quotidienne pour tenir compte de tout événement
ponctuel en cours de journée et proposer des solutions afin de répondre aux besoins d’affaires.
4. Appliquer les modifications aux prévisions en fonction de facteurs ponctuels ou d'impondérables et
d'urgences en fonction des normes et encadrements.
5. Assurer le lien avec la gestion opérationnelle des centres de contacts clients afin d’expliquer et
justifier les modifications aux horaires selon les normes et encadrements.
6. Identifier et analyser les situations problématiques, recommander des modifications ou
améliorations aux encadrements, systémes et pratiques d’affaires de son domaine d’activité et
assurer le lien avec les intervenants opérationnels et fonctionnels concernés.
7. Appliquer les programmes d'assurance qualité dans son champ d'activité.
8. Produire I'historique de I"assignation des ressources en centre de contacts clients en réponse a
divers besoins d’affaires incluant les analyses applicables.
9. Effectuer des analyses permettant d'assurer une application optimale des mod¢les de prévision de
main-d’ceuvre.
10. Participer aux différents tests et livraisons de produits ou outils dans son champ d’activité et
rédiger la documentation appropriée telle que différents rapports de tests, des guides d’utilisation
ou des recommandations.
11. Assurer le dépannage technique de son domaine d’activité auprés des unités opérationnelles des
centres de contacts clients.
Les tiches mentionnées reflétent les éléments caractéristiques de 'emploi identifié et ne doivent pas
¢tre considérées comme unc énumération exhaustive de toutes les exigences occupationnelles inhérentes.
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