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La démarche d’étude

' Un outil pour guider 'action des partenaires sociaux

Le rapport de branche constitue un outil d’orientation de
I’action des partenaires sociaux de la branche, tenant
compte des spécificités du contexte d’activité, des enjeux
d’emploi et de gestion des ressources humaines
caractéristiques des multiples activités des prestataires de
service :

Pres de 17 000 établissements employeurs
positionnés sur 9 principales activités : accueil
téléphonique, domiciliation-hébergement,
recouvrement de créances, renseignement
économique et commercial, animation commerciale,
accueil en entreprise, centres de contact, enquéte
civile, traduction.

Un contexte globalement favorable aux activités de
services aux entreprises jusqu’en 2019.

Des enjeux d’emploi spécifiques aux activités
tertiaires exigeant un niveau modéré de qualification :
gestion des besoins en recrutement et des phases
d’intégration, égalité professionnelle dans une
branche dont certaines activités sont tres
féminisées...
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Principaux objectifs du rapport de branche
des prestataires de services du secteur tertiaire

1. Volet
économique

2. Voletemploi
et social

3. Encarts
spécifiques

Analyse des principaux indicateurs économiques :
nombre d’entreprises et évolution, santé économique,
localisation, concentration...

Déclinaison pour les différentes activités de la branche,
menée en niveau et en évolution et a de nombreuses
entrées (sectorielles, régionales, tailles d’entreprises...)

Analyse des dynamiques d’emploi (trajectoires, flux...),
des profils et modalités d’intervention dans la branche

Définition précise du périmétre pertinent pour chaque
indicateur (salariés employés sur 'année, au 31/12, en
CDD...)

Elaboration d’une cartographie des métiers et analyse
des dynamiques d’emploi spécifiques pour chaque métier

Réalisation d’encarts spécifiques répondant aux enjeux
paritaires (recours aux dispositifs d’alternance), et aux
obligations en matiére d’emploi : égalité professionnelle,
insertion des travailleurs handicapés...
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La démarche d’étude
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' Une enquéte de branche rénovée pour les données 2020 Articulation entre les travaux
q P du rapport de branche 2019 et du rapport de branche 2020
eaitbe s parir e Lexplortation Ges sources statstiques Note de branche
- g P : Estimation d’indicateurs de (données 2019)
publiques, a permis : . ,
branche * Indicateurs répondant aux
. De réaliser les gstimations stle}tistiques nécessair/esl.é }a pour Uannée 2019 obligations légales et
productlhon des mc}hcateurs clés de cadrage des realités a partir de sources publiques disponibles dans le; sources
economiques et d’emploi dans la branche, externes ou par estimation
= D’clairer les dynamiques d’évolution sur ces indicateurs statistigue
clés, en exploitant les sources disponibles sur plusieurs
années, permettant la production d’analyses robustes, . ’ .
crédibles et la comparaison avec d’autres ensembles, 1. Etude economique Rappm"t d? braPChe’
N . . , et des structures de la branche exploitation d’une
. D’élaborer la cartographie des métiers, en construisant les ~ fondi
familles de métiers pertinentes et en affectant chaque libellé enql!ete approrondie
d’emploi a un métier de la cartographie. aupres des structures
m En 2020, ces éléments de cadrage ont été largement précisés CETLd ) 2. Etude approfondie de 'emploi ((l:ionnee's 2020)
et des conditions de travail * Volet économique

et complétés grace a Uinitialisation d’'une enquéte de grande branche Vo] al: modalité
ampleur aupres des entreprises de la branche, qui ouvre des complet d?eﬁ S&Ci’a r'o??lz ;gtei(irs flux
possibilités d’analyses approfondies (croisements, d’emgloi’ept recrutements
model|sat|o.n....) sur des.donne.es recentes et non d.lspombles 3. Rapport de situation comparée rémunérations et niveaux de
dans la statistique publique (niveaux de classification, 2020 e classification, trajectoires pro...

rémunération annuelle totale...). « Organisation du travail :
horaires, rythme,

m Cette présentation porte principalement sur les indicateurs les absentéisme...

plus récents et précis issus de [’exploitation de ['enquéte sur 4. Etat des lieux du recours a la « Egalité pro.
données 2020. Toutefois, des extraits de la note 2019 sont formation professionnelle et * Formation pro.
Ualternance ® e

intégrés, en particulier pour [’analyse en évolution de certains

indicateurs clés (évolution de '’emploi total...).
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La démarche d’étude

Les spécificités du rapport de branche 2020

Périmétre de ’étude

Le périmetre de 'étude est constitué des 14 720
entreprises appliquant la convention collective
des prestataires de service du secteur tertiaire
(IDCC n°2098) en 2020, dont la liste a été
obtenue via les données collecte de 'OPCO EP.

Matériau mobilisé et méthodologie

Les analyses proposées dans ce document mobilisent et
mettent en cohérence deux types de matériau :

Les données économiques et d’emploi issues des
sources statistiques publiques (Insee, DADS au
1/12¢me Acoss, DARES, Sirene, données extraites
de la Comptabilité nationale...)

L’enquéte spécifique réalisée aupres des
structures employeurs de la branche P2ST, qui
fournit des informations détaillées au niveau de
chaque établissement et de chaque salarié et
permet de proposer des analyses des dynamiques
d’emploi segmentées selon les caractéristiques
des employeurs et des salariés, ainsi que des
indicateurs précis de rémunération.
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Fiche technique de 'enquéte réalisée aupres des entreprises de la branche

Une enquéte de grande ampleur a été diffusée a 'ensemble des entreprises de la branche répertoriées dans le
fichier collecte de 'Opco EP et aupres de 'ensemble des entreprises adhérentes aux organisations
professionnelles de la branche (environ 14 700 structures). La période de passation de 'enquéte s’est étalée
de fin mai a début aolit 2021 et plusieurs relances ont été effectuées.

L’échantillon final de réponses est constitué de 217 entreprises, représentant 280 établissements qui ont
employé plus de 62 000 salariés au cours de I'année 2020, dont environ 37 500 employés au 31/12.
L’enquéte a ainsi permis de recueillir des informations précises sur pres de 30% de 'ensemble des salariés de
la branche.

Une procédure de redressement statistique de [’échantillon des répondants a été appliquée. Cela consiste a
définir des poids pour chaque observation de 'échantillon de maniere a corriger la déformation de la structure
induite par le recours a un échantillon, et ainsi inférer des résultats sur les réalités d’emploi a l'échelle de
'ensemble de la branche.

Présentation de I’échantillon des structures répondantes et taux de couverture de
Uemploi salarié par 'enquéte

Etablissements Entreprises Salariés LELREG
. , . P , . Effectif salariés Salariés 31/12 couverture
Tranches de taille répondants répondantes échantillon n ..
. A . 31/12 (Enquéte) (base OpcoEP) (Salariés au
(Enquéte) (Enquéte) (Enquéte)
31/12)
13 10 salariés 124 105 963 622 32981 1,9%
11 3 49 salariés 50 34 2876 1870 20018 9,3%
50 a 299 salariés 61 42 19110 11 750 32324 36,4%
300 salariés et plus 45 36 39375 23 290 49 544 47,0%
Ensemble 280 217 62 324 37 532 134 867 27,8%
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du secteur tertiaire

Entreprises, activités et territoires
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Les principaux poles d’activités

m Ladiversité des activités
exercees, des modalités
d’intervention et des types de
structures de la branche appelle
une démarche d’étude proche du
terrain, permise par l'enquéte
aupres des entreprises.

m Onconstate une certaine
communauté de destin entre les
différentes activités exercées
dans la branche (modalités
d’intervention des opérateurs,
nature des relations avec les
clients, proximité de certains
métiers exercés...), ce qui conduit
a envisager le rapport de branche
principalement selon une
approche sectorielle globale.

m Dans ce rapport 2020, les
analyses d’emploi seront toutefois
segmentées selon 'activité des
structures employeurs lorsque
cela s’avere pertinent pour la
compréhension des enjeux
d’emploi de la branche.

Entreprises, activités et territoires
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Présentation synthétique des principales activités relevant du champ d’application de
la CCN du personnel des prestataires de services dans le domaine du secteur tertiaire
Définitions issues de [’Article 1¢" de la CCN du 13/08/1999

Animation commerciale, force de vente, optimisation
linéaire et accueil événementiel

Animation commerciale : de |'échantillonnage, distribution, etc., ala
promotion des ventes en grands magasins ou GSM dont I'objectif
est de faire connaitre et de vendre les produits (ou services) du
client aux consommateurs sur le lieu de vente.

Force de vente : actions dont |'objectif est de développer les ventes
des produits ou des services du client.

Optimisation de linéaires : actions dont I'objectif est de valoriser la
présence, le positionnement et la visibilité des produits (ou
services) du client dans son ou ses réseaux de distribution.

Accueil évenementiel : services d'accueil occasionnels dans le cadre
de salons, conventions, colloques ou tout autre événement de
relation publique ou commercial.

Renseignement

économique et commercial*
Collecte, analyse, fiabilisation et
exploitation de données issues de
multiples sources de maniere a délivrer
aux différents acteurs économiques des
solutions d’information a valeur ajoutée
pour prendre des décisions éclairées de
crédit, sécuriser le crédit inter-
entreprises, réduire les délais de
paiement et diminuer le risque de
défaillance.

Centres de contact

Centres d'appels dont la vocation est de gérer

Accueil en entreprise
Gestion annualisée de prestations de
services d’accueil en entreprises, et
la gestion totale de services d’accueil
externalisés.

Domiciliation et hébergement
Assistance aux entreprises en leur offrant un service
comprenant la domiciliation fiscale ou commerciale, la
mise a disposition de bureaux, d'installations
téléphoniques et bureautiques, de salles de réunion, et
toute la logistique indispensable a I’exercice de leurs
activités professionnelles.

a distance la relation que les entreprises
souhaitent entretenir avec leurs clients et
prospects ; ensemble de moyens humains,

organisationnels et techniques mis en place
afin d’apporter a la demande et aux besoins
de chaque client une réponse adaptée.

Accueil téléphonique
Entreprises de téléservices assurant pour
le compte de leurs clients les travaux de

secrétariat, réception ou émission
d'appels, télésecrétariat.

Recouvrement de créances*
Activité de recouvrement auprés de particuliers
et entreprises pour le compte de tous les
acteurs de I’'économie, y compris I'activité des
entreprises spécialisées dans I'acquisition de
portefeuilles de créances cédées le plus souvent
par des établissements financiers pour en
assurer le recouvrement pour leur propre
compte.

Enquéte civile
L'activité d'enquéte civile dont la finalité
exclusive est la recherche de débiteurs
en masse consiste a mettre en ceuvre,
pour le compte de tiers, dans le cadre
d'une demande spécifique, tous moyens
d'investigation destinés a déterminer
les éléments relatifs aux coordonnées, a
la solvabilité et au patrimoine d'une
personne physique.

Traduction
Entreprises délivrant des
prestations de services de
traduction ainsi que toutes
activités s'y rattachant.

*Nota bene : les définitions proposées pour les deux activités non définies dans la
convention collective (renseignement économique et social et recouvrement de créances)
sont inspirées des définitions pratiquées par les fédérations professionnelles.
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La diversité des prestataires de services se traduit par une forte hétérogénéité des opérateurs

La branche P2ST rassemble environ 14 720 entreprises au 31
décembre 2020, lesquelles sont constituées de pres de 17 000
établissements.

La dimension faiblement capitalistique de l'activité des
opérateurs, caractéristique des activités de services, se
manifeste par l'importance du nombre de structures employeurs
de petite taille, en particulier de moins de 10 salariés (plus de
90% des entreprises de la branche).

La branche comprend également des opérateurs de poids, dont
certains emploient plusieurs milliers de salariés. Les 71
entreprises de 300 salariés et plus emploient ainsi pres de

50 000 salariés (effectif au 31 décembre), soit pres de 40% de
I’emploi total de la branche.

Enfin, la branche comprend également pres de 1 200 unités de
taille moyenne (11 a 299 salariés) qui emploient collectivement
52 000 salariés au 31 décembre 2020.

La taille moyenne des entreprises au 31/12 s’établit ainsia 9,2
salariés en 2020, une tendance légerement orientée a la baisse
sur la derniére décennie compte tenu de la croissance plus
importante du nombre d’opérateurs (+4,0% en moyenne
annuelle entre 2013 et 2020) que de 'emploi salarié (+1,8%),).

Répartition des effectifs salariés au 31/12 et des entreprises
selon la taille de U'entreprise

Salariés Entreprises
49 544 13 466
32981 32324 1
20018 |
1a10 11349 503299 300 salariés 1310 11349 503299 300 salariés
salariés salariés salariés et plus salariés salariés salariés et plus

Evolution de la taille moyenne des entreprises au 31/12

10,7 10,2
9,6 9,6
8,8 9,2

2013 2014 2015 2016 2017 2020

Source : Traitements Quadrat-études, Fiches DADS 2011 a 2017, données OPCO EP, 2020.
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Spécialisations territoriales

Les établissements de la branche P2ST sont
significativement implantés dans 'ensemble des régions
du territoire métropolitain et ultramarin.

La repartition régionale des effectifs des salariés
correspond globalement a la géographie économique
des principaux poles d’activité du territoire.

Avec 53 960 salariés au 31/12, soit 40% des effectifs de
la branche, I'Ile-de-France occupe une position
supérieure a sa contribution a 'ensemble de 'emploi
salarié tous secteurs confondus (23%). Les salariés de la
branche représentent ainsi 1,1% de 'emploi salarié de la
région.

Avec plus de 13 000 emplois, '’Auvergne-Rhéne-Alpes
et les Hauts-de-France admettent également une
surspécialisation dans les activités des prestataires de
services.

Avec plus de 7 000 salariés respectivement, les régions
Provence-Alpes-Cote d’Azur, Nouvelle Aquitaine et
Grand-Est constituent d’autres concentrations d’emplois
significatives.

Entreprises, activités et territoires

Un fort maillage du territoire et une présence renforcée en Ile-de-France

Onleans

Toulouse
MEESEIE

Source : Traitements Quadrat-études,
Enquéte Quadrat-P2ST et DADS 2018.

Effectifs régionaux et
spécialisation des régions

dans les activités des prestataires

de services du secteur tertiaire

Indicateur de spécialisation

< 0,50

de 0,504 0,75

de 0,75 a 1,00

de 1,004 1,25

>1,25
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Entreprises, activités et territoires

Les prestataires de services dans les bassins d’emploi

7 4

° 7 e ~ 9 T4 e __ o
Des concentrations regionales autour des poles d’activite tertiaires Effectif salarié de la branche P2ST

selon les bassins d’emploi

La répartition des effectifs selon les bassins d’emploi
traduit une plus forte hétérogeneité des implantations
des établissements de la branche et notamment une
certaine concentration autour des pdles urbains qui
abritent les fonctions métropolitaines du tertiaire.

m Enlle-de-France, plusieurs bassins (Paris, .
Versailles Saclay, Plaine Commune, Paris Ouest La
Défense, Roissy Le Bourget, Grand Paris Seine
Ouest) rassemblent plus de 3 000 emplois.

Effectif salarié de la branche
des prestataires de service

D Moins de 50 salariés

D De 50 a 100 salariés

m Dans les Hauts-de-France, les structures de la
branche localisées dans les bassins de Lille,
Amiens, Versant Nord Est Roubaix Tourcoing,
Valenciennes, du Boulonnais et de Compiegne
emploient plusieurs centaines de salariés.

|| De 100 a 250 salariés
[7] De 25042500 salariés
[ e 5002 1000 salariés
[ e 1000422500 salariés

m |es bassins d’emploi situés en région PACA a B Plus de 2500 salaris
proximité du littoral méditerranéen (Marseille,
Nice, Cannes, Aix Gardanne Salon, Etang de
Berre...) rassemblent également un nombre élevé
de structures employeuses et de personnel.

g

@

Qua

(o
=
(Y]

Source : Traitements Quadrat-études,
données OPCO EP, 2020.

sapn+
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Extrait note de

Entreprises, activités et territoires
branche 2019

Des établissements localisés autour des métropoles régionales Localisation des établissements

Les établissements de la branche sont présents sur ’ensemble de la branche

du territoire. Ils sont concentrés dans les zones urbaines les
plus denses, caractérisées par une prépondérance d’activités
tertiaires, en particulier :

m Llle-de-France qui accueille les plus grands g
établissements de la branche; RO

Effectifs régionaux

m Auvergne-Rhéne-Alpes : autour de la métropole lyonnaise
et des agglomerations situées le long du Rhdne (Valence,
Montélimar), ainsi que les bassins grenoblois et
clermontois ;

Moins de 2 500 salariés
de 2 500 a 5 000 salariés
de 5000 a 7 500 salariés
de 7 500 a 15 000 salariés
. de 15 000 a 30 000 salariés
m Hauts-de-France dans 'agglomeération lilloise et les zones
urbaines du littoral (Dunkerque, Calais, Boulogne-sur-
Mer) ;

[l Pus de 30 000 salariés

Effectifs de I'établissement
O 1000
m Les autres grandes métropoles régionales (Bordeaux,
Strasbourg, Rennes, Nantes, Marseille...) rassemblent
également des effectifs significatifs.

Source : Traitements Quadrat-études, DARES, Insee, 2018.




Cadrage des analyses de
’emploi salariée

Perimetres d’analyse de 'emploi et trajectoire
Nomenclature des metiers l
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Cadrage des analyses de I’emploi salarié

' Les entreprises de la branche P2ST emploient prés de 135 000 salariés au 31 décembre 2020

y 4

Deux périmétres de 'emploi sont & distinguer pour l'analyse des Périmétres de 'emploi dans la branche P2ST - cadre d’analyse

dynamiques d’emploi :

m  Les effectifs présentsau 31/12: 134 900 salariés, correspondant
a 100 100 équivalents temps plein (ETP) et représentant la grande
majorité des heures travaillées dans ['année, qui constituent

traditionnellement le périmetre privilégié d’analyse dans le cadre - dont 105 400 salariés en CDI et CDII
de rapports de branche ; - dont 19 300 salariés en CDD
- dont 7 300 salariés en CIDD

m [’ensemble des salariés présents au moins un jour dans l’année :
206 000 salariés, correspondant a 231 000 contrats de travail et
124 500 ETP. Ce total est plus élevé en raison des caractéristiques
de 'activité dans la branche P2ST, engendrant des besoins
d’emploi sur des durées inférieures a 'année.

. Cette réalité concerne en particulier les activités d’animation
commerciale, optimisation linéaire et accueil événementiel qui
ont recours au contrat d’intervention a durée déterminée

Salariés exercant dans une
entreprise de la branche P2ST tous
types de contrats confondus (CDI,
CDD, alternants, CIDD, CDII...) en
emploi au 31 décembre

Salariés exercant dans une

(32100 CIDD dans l'année, dont 7 300 au 31/12).

" Ce périmetre est le plus pertinent pour quelques analyses
ciblées, notamment sur les flux d’emploi et les volumes de

entreprise de la branche
des P2ST tous types de
contrats confondus, y

recrutement.

m Labranche P2ST s’affirme ainsi comme un important pourvoyeur

compris les salariés sortis
en cours d’année et
n’étant plus en emploi
dans la branche au 31/12

d’emplois au sein des activités de services du secteur tertiaire. .

Source : Traitements Quadrat-études, Enquéte Quadrat-P2ST aupreés des entreprises de la branche, 2021.

13
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Extrait note de
Cadrage des analyses de I’emploi salarié T tas
volumes d’emploi /
2007-2019 _~

y 4

Evolution de Uemploi dans la branche P2ST (Effectif salarié au 31/12)

Une dynamique d’emploi en nette hausse sur la derniére décennie
m |’évolution de 'emploi dans la branche des prestataires de services du

secteur tertiaire au cours des dernieres années s’inscrit dans une
tendance nettement haussiere : sur le périmetre des salariés au 31/12 134 867

employés dans les entreprises de la branche, le volume d’emploi annuel 131271
croit en moyenne de 6,8% par an depuis 2010, avec une intensification 121 628
a partir de 2016.
111 165
m Cela atteste de la capacité des entreprises du secteur a répondre aux
besoins croissants d’externalisation de nombreuses activités tertiaires 94 698 ,
(accueil, télé-conseil, prospection commerciale, service apres-vente,
gestion administrative...). g3 256 85 767 85 959 87 042
m D’autres facteurs contribuent également a la trajectoire haussiére de 69711 - '
'emploi : le développement du e-commerce, notamment dans le 65 199
contexte de la crise sanitaire, la mise en place de services de relation 58 748 °1 243
client a distance, la progression des activités de conseil (optimisation de
la relation client...).
m Labranche compte également un nombre significatif d’entreprises qui
appliguent la convention collective « par défaut ». Enfin, plusieurs CCN
ont été intégrées au champ conventionnel des P2ST au cours des
dernieres années, par exemple les « agences de renseignements
commerciaux cadres » (Idcc 0201), ainsi que les CCN référencées aux .
IDCC 1711 et 5510.

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

6/776’ 200 7_

Source : Traitements Quadrat-études, DADS salariés au 1/12

2018 et enquéte Quadrat-P2ST, 2021.

m Ainsi, les différentes estimations (Dads, Opco-Ep...) des effectifs de la
branche P2ST convergent vers 135 000 salariés au 31 décembre 2020.
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Cadrage des analyses de I’emploi salarié

Une trajectoire de 'emploi cohérente avec la dynamique
observée dans d’autres secteurs tertiaires

La tendance a 'externalisation d’activités et au développement de
prestations plus spécialisées se traduit par une progression de
'emploi significative dans de nombreuses activités de services aux
entreprises.

Comme dans d’autres activités tertiaires, cette évolution traduit a
la fois 'externalisation de certaines activités qui pouvaient étre
realisées en interne dans le passé, mais surtout le développement
de prestations a plus forte valeur ajoutée chez les fournisseurs de
services.

La dynamique d’emploi observée chez les prestataires de service
du secteur tertiaire au cours des 10 dernieres années (+2,4% en

moyenne par an, sur le périmetre des salariés présents au 31/12)
se situe ainsi a mi-chemin entre les activités comptables (+1,5%)
et les activités d’études et de conseil (+4,3%).

Extrait note de
branche 2019 /

A

Trajectoire de "emploi de la branche des P2ST comparée a
d’autres activités tertiaires (Effectif salarié au 31/12)

250000

Etudes & Conseil

200000

Sécurité privée

Activités comptables

150 000 .
Prestataires de

services du secteur
tertiaire

Activitésjuridiques

100 000

50000

Sources : Acoss, Dads salariés au 1/12éme

1995 2000 2005 2010 2015 2020
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y 4
' Plus des trois-quarts des salariés de la branche employés au 31/12 interviennent dans les métiers du commercial et de accueil
Répartition des salariés selon le métier exercé
. . Salariés au 31/12

Commercial et accueil 106 870 /
Télévendeur, téléconseiller, 53 630 Administratif et direction 22 630
télésecrétaire ' = _ _ .
Vendeur, employé commercial 14 840 : Cadre administratif et financier 11 650

o o 2,7% Employé administratif d'entreprise 8450
Optimisateur de llnealr'e 9410 Lo% | Secrétaire 1340
Rﬁqunsable SOMAMERENE | 7 750 14%: Directeur de structure 1110
d'equipe, Responsable des ventes 0,7%

i Traducteur
Promoteur des ventes 4900 '
Animateur commercial 4 080
Chargé de recouvrement 3590
Directeur commercial, Directeur 3950 Technique et logistique 5370
des ventes -
Hoéte d'accueil, chargé d’accueil, R Informaticien 2590
. 4 080 01% 1,0% 0 i hnici de ' i

standardiste 1,0% 11% % o uvrle.r et technicien ae l'entretien 1420
Chargé de développement 1820 e du batiment
commercial Logisticien, manutentionnaire, 1360
Enquéteur 1 000 magasinier, transporteur

Nota bene : cette nomenclature a été élaborée a partir d’'un travail de
reclassement des libellés de poste déclarés par les entreprises répondantes.
Elle adopte une logique de spécialité thématique de I'intervention, et non une Source : Traitements Quadrat-études, Enquéte Quadrat-
logique de filiere (métiers de production / métiers en support a I'activité). P2ST aupres des entreprises de la branche, 2021.
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Les caractéristiques de I’emploi salarié en 2020

' Prés de 80% de salariés employés en CDI

m Ondénombre plus de 100 000 salariés employés en CDI parmi
’ensemble des salariés au 31/12 dans les structures des
prestataires de services.

m |es CDDreprésentent pres de 15% de I'emploi totalau 31/12,
proportion qui varie entre 13 et 18% dans les principales
activités de la branche (centre de contact, accueil téléphonique,
animation commerciale et accueil en entreprise). Sur le périmetre
de 'ensemble des contrats conclus tout au long de l'année, la
proportion de CDD s’éléve a 25%.

m |estypes de contrats mobilisés different selon la nature de
I’activité exercée par la structure employeuse et les métiers (voir
page suivante) :

. proportion de CDI supérieure a ’ensemble de la branche pour
les activités de recouvrement de créances, d’enquéte civile, de
domiciliation d’entreprises, dont les besoins d’emploi fluctuent
peu au cours de l'année,

. proportion inférieure dans l'animation commerciale au profit du
contrat spécifique de CIDD (contrat d’intervention a durée
déterminée) destiné a 'emploi des animateurs commerciaux
(33% de I'emploi au 31/12 dans 'animation commerciale, plus
de 55% de 'ensemble des contrats dans cette activité au cours
de l'année).

18
Répartition des salariés selon le type de contrat de travail
Effectif salarié au 31/12
CDI CcbD
105 363 19323
[v) [v)
78,1% 143% on
7 318
” 5,4%
Autres (stages...)
125...
Répartition des salariés selon le type de contrat de travail et Uactivité
principale de 'employeur
Effectif salarié au 31/12
m CDI mCDD CIDD Contrats en alternance Autres contrats (stages...)
Centre de contact 81% 18% (¥4
Accueil téléphonique 85% 13% 29
Anim. commerciale, force de vente, opt. linéaire, accueil év. 52% 15% 33% 1%

Accueil en entreprise

A -
e ——
83% V% 12%
A 1
1% |
89% 10% |

Recouvrement de créances

Renseignement économique

Enquéte civile
Domiciliation et hébergement
Traduction

Autres

Source : Traitements Quadrat-études, Enquéte Quadrat-P2ST aupreés des entreprises de la branche, 2021.
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Les caractéristiques de I’emploi salarié en 2020

Conditions d’emploi selon les métiers

y 4

L’emploi en CDI est le plus diffusé pour les fonctions de direction et management, administratives et techniques et certains
métiers commerciaux

Part des salariés en CDI selon le métier exercé
Effectif salarié au 31/12

Ensemble I 78%

Responsable commercial / d'équipe, responsable des ventes
Promoteur des ventes

Chargé de développement commercial
Chargé de recouvrement

Directeur commercial, directeur des ventes
Vendeur, employé commercial

Hote d'accueil, chargé d'accueil, standardiste
Télévendeur, téléconseiller, télésecrétaire
Optimisateur de linéaire

Animateur commercial

Enquéteur

Directeur de structure

Secrétaire

Cadre administratif et financier
Employé administratif d'entreprise
Traducteur

Logisticien, manutentionnaire, magasinier, transporteur
Ouvrier et technicien de I'entretien du batiment
Informaticien

I mmm———————— 9%
M
________________________________________________J R
I mmmmmm————————————————=, . 81%
I 81
I, 84%
e EE¥
i
I 22%

B 4%
NS
1 99%
199%
1 94%
I 83%
NS
1 97%
! 96%
1 91%

Commercial et
accueil

Taux de CDI
75%

Administratif et
direction
Taux de CDI
90%

Technique et
logistique
Taux de CDI
94%

Source : Traitements Quadrat-études, Enquéte Quadrat-P2ST aupreés des entreprises de la branche, 2021.
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Temps de travalil

/4

15% des salariés de la branche interviennent a temps partiel

m Au31/12, environ 20 000 salariés sont a temps partiel dans la branche, soit 15% de I'ensemble. Le temps partiel est ainsi moins diffusé que dans 'ensemble
de I'économie (21% des salariés a temps partiel, tous secteurs confondus. Source : Dads 2018).

m |'intervention a temps partiel se diffuse a mesure que I’age s’accroit : plus de 40% des seniors travaillent a temps partiel dans la branche, contre moins de
10% des plus jeunes.

m Letemps partiel est également plus présent dans certaines activités (force de vente et optimisation de linéaire, accueil en entreprise, traduction) et certains
métiers de la branche, fortement représentés dans ces secteurs (optimisateurs de linéaires, hotes d’accueil, traducteurs -voir détail page suivante).

Part des salariés a temps partiel selon la tranche d’age Part des salariés a temps partiel selon Uactivité de la structure
Effectif salarié au 31/12 Effectif salarié au 31/12
41% Ensemble [ 15%

rraduction R ¢
Anim. commerciale, force de vente, opt. linéaire, accueil év. — 43%

Accueil en entreprise _ 28%

Accueil téléphonique IR 15%

Enquéte civile [ 9%
) 9% Recouvrement de créances [ 8%
8% Domiciliation et hébergement [ 8%
Centre de contact [ 7%

. . Renseignement économique [l 5%

Moinsde25 25a34ans 35a44ans 45a54ans 55ansety Autres - 14%
ans

19%

13%

Source : Traitements Quadrat-études, Enquéte Quadrat-P2ST aupreés des entreprises de la branche, 2021.
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Temps de travail

Environ 15% des professionnels du commercial et de Uaccueil interviennent a temps partiel

Part des salariés a temps partiel selon le métier exercé
Effectif salarié au 31/12

Ensemble N 15%

Hote d'accueil, chargé d'accueil, standardiste I 20%
Directeur commercial, directeur des ventes I 14%
Enquéteur I 13%
Télévendeur, téléconseiller, télésecrétaire N 10%
Chargé de recouvrement I 8%
Animateur commercial N 8%
Chargé de développement commercial IR 7%
Responsable commercial / d'équipe, responsable des ventes Wl 4%
Vendeur, employé commercial Il 3%
Promoteur des ventes NS
Optimisateur de linéaire NS

Traducteur 1 27%
Secrétaire I 12%
Employé administratif d'entreprise I 9%
Cadre administratif et financier I 8%
Directeur de structure I 6%
Ouvrier et technicien de I'entretien du batiment ! 31%
Logisticien, manutentionnaire, magasinier, transporteur 1 15%

Informaticien 1%

Source : Traitements Quadrat-études, Enquéte Quadrat-
P2ST aupreés des entreprises de la branche, 2021.

Commercial et
accueil

16%
des salariés au
31/12 de la famille

Administratif et
direction

8%

des salariés au
31/12 de la famille

Technique et

logistique
12%

des salariés au

31/12 de la famille
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Les caracteristiques de I’emploi salarié en 2020
Ancienneté
Environ 65% des salariés en CDI interviennent depuis 2 ans ou plus dans leur entreprise
m [’ancienneté moyenne des salariés s’établit a 4,2 ans pour 'ensemble des R ition d lariés de la b h DI selon | . ,
salariés employés au 31/12 tous contrats confondus. Elle s’éléve a 5,4 ans epartl’tlon es salaries de la branche en | , selon leur anmem!t'ete
sur le périmetre des salariés employés en CDI. dans U'entreprise employeuse, comparé a ’ensemble des salariés
tous contrats confondus
m Elle varie fortement avec le type d’activité des structures : ancienneté Effectif salarié au 31/12
particulierement élevée dans les activités d’enquéte civile, traduction et
recouvrement de créances, aux environs de 2,5 ans pour 'accueil en
entreprise et 'lanimation commerciale. Femmes 2,8% [Plus de 20 ans Hommes
m Environ un tiers des salariés en CDI au 31/12 sont présents depuis moins :g i
d’un an, contre prés de la moitié des salariés tous contrats confondus, ce qui 8~ 5,7% 16 a 20 ans
reflete le turnover élevé caractéristique de certaines activités majeures de la § >
branche. o
s 3 9,7% 11415 ans
. . L g8
Ancienneté moyenne selon Uactivité de la structure employeuse a 92
Effectif salarié au 31/12 tous contrats confondus we 6410 ans
Ensemble I 4,2 ~
\al
v .
Enquéte civile y 7,7 Lo 32,2% 2abans
Traduction . ) 7,6 93
Recouvrement de créances : ;1 6,3 'g ‘0
Domiciliation et hébergement 0 53 2 s 31,5% oins d'un an
Accueil téléphonique ) 4,8 S8
Renseignement économique 4,7 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
50000 40000 30000 20000 10000 0 0 10000 20000 30000 40000 50000

Centre de contact 4,3
Accueil en entreprise ) 2,6
Anim. commerciale, force de vente, opt. linéaire, accueilév. =, 25

Autres 33 Source : Traitements Quadrat-études, Enquéte Quadrat-P2ST aupreés des entreprises de la branche, 2021.
—j ’
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Profil des salariés

Age et genre des salariés

/4

Pyramide des ages des salariés de la branche
que la population active et davantage concentree sur les Salariés au 31/12

La population salariée de la branche P2ST est plus féminine

classes d’ages les plus jeunes

3500 3000 2500 2000 1500 1000 500 o age ° 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500
. , . . R . I | | | | | | ?0 | } } } } } } i
m e profil asymetrique de la pyramide des ages traduit un Femmes Hommes
taux de féminisation de 66%, largement supérieur au taux 65
de 45% constateé dans 'ensemble de 'économie. ©
f . N S 60 .
m Le personnel féminin de 20 a 35 ans de la branche apparait 3 L
surreprésenté par rapport a sa proportion dans 'ensemble '—E N 55 L
de la population salariée tous secteurs confondus : E = E 'l,
-
. o , . T35 50 h
. Cette population concentre ainsi un tiers de I'emploi + 02 L
salarié de la branche contre 17% a l'échelle nationale. EG T )
, . ) . g o § 4 r
= Cette surreprésentation du jeune personnel féminin W = |
reflete le coeur d’activité de la branche autour de métiers 40
fortement féminisés et occupés par un personnel jeune :
hotes d’accueil, téléconseillers, vendeurs... 3 35
39
EIE 30
%t <
o€ 3 25
FEE
B 2 Q
£53 2
T T T T 1 15 T T T 1
400 000 300 000 200 000 100 000 0 0 100 000 200 000 300 000 400 000

Source : Traitements Quadrat-études, Enquéte Quadrat-P2ST aupres des entreprises de la branche, 2021.



Profil des salariés

Age et genre des salariés

Une tendance au vieillissement de la population
salariée au cours des derniéres années

L’age moyen des salariés de la branche augmente
regulierement. Il est passe de 32,6 ans en 2007 a
36,0 ans en 2017 (données Dads) et est estimé a
37,2 ans en 2020 (données de 'enquéte

spécifique Quadrat-P2ST aupres des entreprises).

Au cours du temps, la part des salariés des
classes d’age inférieures (moins de 26 ans)
décroit ainsi régulierement, au profit des classes
d’age supérieures (46 ans et plus).

La superposition des pyramides des ages de 2007
et 2017 (dernieres données publiques
disponibles, Dads salariés au 1/12¢me) fait ainsi
apparaitre une déformation vers le haut de la
pyramide la plus récente, attestant de cette
tendance de vieillissement progressif des salariés
de la branche.

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

Source : Traitements Quadrat-études,
DADS salariés au 1/12éme, 2007-2017.

Evolution de la répartition des salariés
selon la tranche d'age

Em56anset

plus

M462a55ans

m36a45ans

262 35 ans

Moins de
26ans

Pyramide des ages des salariés de la branche

en 2017 (bleu clair) et en 2007 (bleu foncé)
Salariés en emploi principal

o 9¢ 4

70

65

60

55

50

a5

40

35

30

25

20

15

Extrait note de
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Profil des salariés
Age et genre des salariés I

Les femmes de moins de 30 ans intervenant dans les métiers de 'accueil et du commercial constituent 'essentiel des emplois en CDD

Les pyramides des ages des salariés en fonction du contrat de travail soulignent la concentration du personnel en CDD dans les classes d’ages les plus jeunes
de la branche : 60% du personnel en CDD a moins de 30 ans. L’age moyen du personnel employé en CDD (31,1 ans) est ainsi nettement inférieur a 'age
moyen des salariés en CDI (38,0 ans).

Les femmes de moins de 30 ans apparaissent comme le profil dominant du personnel en CDD puisqu’elles représentent 40% de la population employée en
CDD. Cette surreprésentation des jeunes femmes traduit leur présence majoritaire dans les métiers de 'accueil et du commercial, qui présentent les taux
d’emploi en CDD les plus importants. Le personnel des métiers du support technique, logistique et de 'informatique présente un profil d’age plus équilibré
entre les classes d’age (50% des salariés sont ages de plus de 40 ans).

0 ~ o’ .o’ L3 ~ (4 e
Pyramide des ages des salaries en CDI (salariés au 31/12) Pyramide des ages des salaries en CDD (salariés au 31/12)
3500 3000 2500 2000 1500 1000 500 o &ge ° 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500 1000 800 600 400 200 o &ge ° 200 400 600 800 1000
f t . . . . . | 70 | ! ! ! ! 1 f . . . . | 70 |
Femmes Hommes Femmes Hommes
65 65

] ]
3 60 8 60
2 2
= Bz 95 5 Bz

“ 5 @ =]

gmE gm 2
HEE 50 HEE
o v o e
t£2 ES+

285 45 gezs
538 538
40

§ 35 g

8 8

EE & EE

RS o £

MR- w S .

g3 25 8% Source : Traitements

o ’
2273 = 2 Quadrat-études,
5 = ~
g2z 2 i Enquéte Quadrat-P2ST
o \ .

& 8< s & 8 aupreés des entreprises
400 000 300 000 200 000 100 000 0 : ].OCI‘CIO(] 200‘0(]0 300‘000 400‘000 400 000 300 000 200 000 100 000 0 0 100 000 200 000 300 000 400 000 de la branChe’ 2021'
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Profil des salariés

Salariés seniors

Les seniors représentent 10% de 'emploi de la branche et interviennent plus
frequemment sur des postes a intensité d’emploi modérée

13 500 salariés agés de 55 ans et plus sont employés au sein de la branche, soit 10% de
'emploi salarié au 31/12, une proportion plus faible que celle constatée dans 'ensemble de
I’économie (17%) résultant de la concentration des effectifs sur les métiers de l'accueil et du

commercial occupés par un personnel globalement positionné sur les classes d’age inférieures.

Les seniors sont particulierement présents dans certains métiers commerciaux (animateurs
commerciaux et optimisateurs de linéaire), administratifs (directeurs de structures), les
logisticiens et enquéteurs.

Par ailleurs, 'emploi senior de la branche P2ST se caractérise par un taux d’emploi en CDI
relativement modére (68%) qui traduit la surreprésentation du personnel senior sur certains
métiers commerciaux exercés en majorité en contrat non permanent, en particulier les métiers
de vendeur et d’animateur commercial.

Taux d’emploi en CDI selon l'age
100% 90%

86%
. 81% 78%
80% 68%
60% 47%
40%
Source : Traitements
20% Quadrat-études,

Enquéte Quadrat-P25T
aupres des entreprises
de la branche, 2021.

35344 45354 55anset
25 ans ans ans ans plus

0% —

Moinsde 253434 Ensemble

y 4

Part des salariés de plus de 55 ans selon le métier exercé

Salariés au 31/12

Ensemble

Animateur commercial

Optimisateur de linéaire

Enquéteur

Chargé de développement commercial
Chargé de recouvrement

Directeur commercial, directeur des ventes
Hote d'accueil, chargé d'accueil, standardiste

Promoteur des ventes

Responsable commercial / d'équipe,..

Télévendeur, téléconseiller, télésecrétaire

Vendeur, employé commercial

Directeur de structure

Secrétaire

Cadre administratif et financier
Employé administratif d'entreprise

Traducteur

Logisticien, manutentionnaire, magasinier,...

Ouvrier et technicien de I'entretien du batiment

Informaticien

B 10%

I 21%
I 5%

B 16%
B 2%
B 13%
B %
B %
B 7%

B 6%

B %

| 2%

| 21%
| 12%
| 10%
| 10%
NS

| 20%
| 12%
l 6%

Administratif
et traduction

Technique
et logistique

O
=
Q
Q
]
o)
)
©
(%]
P
o
£
£
o
(3]
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En 2020, plus de 100 000 recrutements ont été réalisés dans
les structures de la branche

Les entrées de salariés recouvrent a la fois les recrutements réalisés du
fait du développement de l'activité, les effectifs liés aux créations
d’entreprises ou l'intégration de nouveaux établissements... En 2020, on
comptabilise environ 103 300 entrées tous contrats confondus dans les
structures de la branche, dont 60 000 recrutements sur des contrats de
plus d’un mois.

Environ un quart des entrées s’effectue en CDI, 40% en CDD et un peu
moins d’un tiers en CIDD.

Les taux d’entrée (rapport entre les volumes entrants et ['ensemble des emplois en
stock) sont les plus élevés dans les secteurs de 'animation commerciale et
de 'accueil, en raison d’un turnover tres élevé (> 80%) sur les métiers

emblématiques de ces activités (animateur commercial et hote d’accueil).

Les sorties recouvrent les fins de contrats du fait de sorties de salariés du
secteur (démissions, licenciements, retraite...) et de sorties d’entreprises
(cessation d’activité, changement de branche...). On estime a environ
100 300 le nombre total de fins de contrats en 2020.

Sur le périmetre de 'ensemble des contrats effectués dans 'année, le
turnover est ainsi de 'ordre de 40% (moyenne entre le taux d’entrée et le taux
de sortie, ou taux de rotation de la main d’ceuvre au cours de l'année).

27

Les caractéristiques de I’emploi salarié en 2020

y 4

Flux d’emploi annuels par types de contrat
Ensemble des contrats dans l'année

103 400 entrées
24 400 44 200 32 000 2800
CIDD autres contrats

(alternance, stages...)

‘WU

5500
autres
contrats

2300
autres contrats
(alternance,
stages...)

27 100

32100 CIDD CIDD

100 400

sorties

57 500 CDD 39 400

CDD

31600
CDI

136 400 CDI

Source : Traitements Quadrat-études, Enquéte Quadrat-P2ST aupres des entreprises de la branche, 2021.
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Flux d’emploi
y 4

Les personnels entrants et sortants présentent un profil nettement plus jeune que la population permanente de la branche

m Parmiles 103 300 entrants en 2020, prés de 30% ont moins de 25 ans (contre environ 15% parmi l'ensemble des salariés présents au 31/12) et
environ 20% ont plus de 55 ans (contre 10%). Le profil des sortants est similaire.

m Celareflete le fort turnover dans certains métiers a forts besoins d’emploi (télévendeur, vendeur, hote d’accueil évenementiel, animateur commercial,
cf. page suivante) marqués par une surreprésentation des jeunes et des seniors et une proportion élevée de contrats de travail non permanents.

m e profil selon le genre des professionnels entrants et sortants est quant a lui tres majoritairement féminin (2 entrants sur 3), similaire a la situation
observée pour 'ensemble des salariés en poste au 31/12.

Profil par age et genre des entrants et sortants
Ensemble des contrats dans ['année, comparé au profil des salariés présents au 31/12

B Femmes Hommes

HMoinsde25ans M25a34ans ME35a3a44ans Mm45a54ans 55 ans et plus

28

Entrants 21% Entrants 33%
Sortants 20% Sortants 35%
Ensemble des salariés au 31/12 14% 10% Ensemble des salariés au 31/12 34%

Source : Traitements Quadrat-études, Enquéte Quadrat-P2ST
aupres des entreprises de la branche, 2021.
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Les fins de contrat constituent le motif le plus fréquent de sortie Répartition des sorties selon le motif et 'age
Ensemble des contrats dans ['année

m Une nette majorité des sorties de la branche (60%) est due a une fin de contrat (CDD,

CIDD, contrats en alternance, stage...). Ce motif de sortie concerne fréquemment les o 5% | 4% | 4% 4% Décés et autres motifs
plus jeunes et les seniors, surreprésentés dans certains métiers pour lesquels les = 3% gy 5% = de départ
formes d’emploi temporaires sont particulierement répandues (animateurs ' ' ' ' '
Commerciaux). [ | Ret.ra.ittle, cessation
o 7% 8% anticipée
m Outre les fins de contrat, environ 16% des départs ont lieu dans le cadre d’un 9% Rupture

9% -

licenciement, 8% suite a une démission et 3% une rupture conventionnelle. La

. : . : ionnell
branche compte également environ 1 000 départs en retraite en 2020. conventionnefle

, . . Démission
Repartition des sorties
selon le motif Licenciement pour
motif économique
Ensemble c{es cqntrats dans 2o q _ _ ) Départ en cours de
'année \ ° Licenciement pOI.I]r motif période d'essai
personne
[v)
9% H Licenciement pour
Fin de CDD et Départ en cours de motif personnel
autres contrats période d'essai
(CIDD, alternance, 8% W Licenciement pour
stage...) Démission motif économique
60%
0,
8% M Fin de CDD et autres
contrats (CIDD,
f . ’ Moinsde 25a34 35a44 45354 55anset Ensemble  2fternance, stage..)
Yy Retralte., (Ees’satlon 25 ans ans ans ans plus
“Déces et autres anticipee
1%

motifs de départ Source : Traitements Quadrat-études, Enquéte Quadrat-P2ST
4% aupres des entreprises de la branche, 2021.




34 jours d’absence en moyenne en 2020

Les caractéristiques de I’emploi salarié en 2020
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En 2020, 'absentéisme s’établit dans la branche a 34,0 jours d’absence en moyenne par salarié tous types de motifs confondus, 28,4 jours hors congés
entrainant une suspension du contrat de travail (maternité, congé parental d’éducation). Ce total correspond a un taux d’absentéisme de 15,6% ramené au
nombre total de jours théoriques travaillés dans l'année et a 9,3% rapporté au nombre total de jours calendaires (365 jours). L’absentéisme dans la branche
P2ST est donc plus important que dans 'ensemble de 'économie (6,9% en moyenne nationale rapporté au nombre de jours ouvrés, source : barometre

Ayming, 2021).

La maladie représente la principale cause d’absentéisme en 2020 : elle est a 'origine de plus de la moitié des absences (plus de 19 jours par an et par salarié
en moyenne). Ce motif d’absence a pu étre encore davantage mobilisé en 2020 du fait du contexte de crise sanitaire (personnes directement touchées par la
Covid, personnes a risque...). Par ailleurs, 'absentéisme est sensiblement plus faible dans les petites entreprises.

Total des jours d’absence déclarés en 2020, selon le motif

Congé conventionnel
180 726
Accidents de trajet 3% Autres motifs
57 481 1090 635
1% 20%
Accidents du travail

129 872 :
3% Congé paréntal

379 633
7%

Paternité
24 332

1% Maternité
(]

510677
9% Maladie
3078 690
56%
Maladie professionnelle
10 234
0%

Source : Traitements Quadrat-études, Enquéte Quadrat-P2ST auprés des entreprises de la branche, 2021.

! _.
_' ! HCongé conventionnel
| I W Accidents de trajet
L | Accidents du travail
1 Congé parental
— Paternité

W Maternité
B Maladie professionnelle
H Maladie

Moinsde del1la de50a Plusde Ensemble

Nombre moyen de jours d’absence par salarié, selon le motif

et la taille de Uentreprise

Autres motifs

49 299 300

salariés salariés salariés salariés
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6 400 salariés en situation de handicap dans les entreprises de la branche P2ST

Effectif salarié en situation de handicap déclaré par

- 0 ! i ’ 3 . 3 ’

Ce totgl corre;pono/l a41/o de | eff’ect{f m.oyen’annuel. de 'ensemble de la t_)ranc,he‘. En\moyenne, le les entreprises de la branche P2ST, selon Uactivité
taux d’emploi de bénéficiaires de 'obligation d’emploi (BOETH) par entreprise s’éleve a 2,5% de de Uentreprise
I’effectif moyen annuel (cf. graphique ci-dessous a gauche), et 3,4% sur le seul périmétre des
entreprises d’au moins 20 salariés soumises a l'obligation d’emploi de travailleurs handicapés Centre de contact - 2859
(OETH). Pour rappel, 'OETH est fixée & 6% de ['effectif annuel moyen et a fait 'objet d’une réforme d’ampleur entrée
en vigueur en 2020 (assujettissement au niveau de ’entreprise et non plus de ['établissement, changement dans les
modes de décomptes de 'emploi TH...). Accueil téléphonique I 1220
La propension a employer des BOETH est logiquement croissante selon la taille de l'entreprise : 8,5% fensei g ) ) 550

. . . . . 55
des entreprises de la branche accueillent au moins un TH, dont 4,3% des entreprises de moins de 11 enseighement economique
salariés et 90,7% des entreprises comptant au moins 300 salariés.

' Recouvrement de créances 311
Les BOETH sont surreprésentés dans les centres de contact : 60% des BOETH sont salariés de ces
activités, lesquelles regroupent par ailleurs les plus grandes entreprises de la branche. Animation commerciale, fy
optimisation linéaire,... Effectif TH
Taux moyen d’emploi TH dans les effectifs des Part des entreprises employant au moins un salarié en Domiciliation et
entreprises, selon la taille de ’entreprise situation de handicap, selon la taille de entreprise hébergement 116
5 5% m dont TH de 50
' 9 90,7% ans et plus
4,5% B4.6% i Enquéte civile 84 P
3,2% Accueil en entreprise 73
2,4% 2,5% 42,0% I -
| | | Autres | 16
| | | 8,5%
4,3% i ¢ k Traduction 0
Moinsde 11349 50a299 300 Ensemble . . .
11 salariés salariés salariés et Moins de 11| a _4,9 50Ia 299 ?00 Ensemble
salariés plus 1 salaries - safaries  salaries Source : Traitements Quadrat-études, Enquéte Quadrat-P2ST

salariés et plus aupres des entreprises de la branche, 2021.
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Recours a l'intérim

7 4

Un recours a Uintérim inférieur a la moyenne des activités de services administratifs en 2020

En 2020, le recours a 'intérim est estimé a 1,02 million de journées. Ainsi, 5% des établissements de la branche P2ST ont eu recours a l'intérim au cours
de l'année.

Rapporté a 'emploi de la branche, les effectifs intérimaires représentent 3,6% de ['emploi total dans la branche (emploi salarié et emploi intérimaire).
Cette proportion apparait en-deca du taux de recours a l'intérim constaté dans 'ensemble des activités de services administratifs (5,8%, Dares, 2020),
mais est supérieure a la situation dans 'ensemble de ’économie tous secteurs confondus (2,8%,).

Le taux de recours a 'emploi intérimaire augmente avec la taille des établissements : les grandes entreprises de la branche concentrent 'essentiel de
'emploi intérimaire, en particulier dans 'accueil en entreprise et les centres de contacts.

Part des établissements ayant recours a l'intérim
selon la taille de ’établissement

oo% 55%

50%

41%

40%
30%

20%
13%
5%

10%
3%
— ]
0%
Source : Traitements Quadrat-études,

Moins de 11 11 a 49 salariés 50 a 299 salariés 300 salariés et Ensemble N ‘
. Enquéte Quadrat-P2ST aupres des
salariés plus entreprises de la branche, 2021.
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Dans le contexte de la crise du Covid-19, 39% des salariés de la branche ont connu une période d’activité partielle

m En2020,52 000 salariés de la branche ont connu une période d’activité partielle, soit 39% des salariés au 31/12, pour une période moyenne de 40 jours.
Cette proportion est proche du niveau d’activité partielle de 43% observé dans 'ensemble du secteur privé en avril 2020, au moment du premier confinement
(Dares, 2021).

m Les activités au contact des publics, en particulier 'accueil en entreprises et en évenementiel, ont logiquement été plus particulierement touchées par
l'activité partielle : pres de 80% des salariés intervenant dans ce domaine ont été concernés en 2020, et ce pour une période moyenne d’environ 100 jours.
Les salariés intervenant dans des activités fondées sur le contact a distance avec la clientéle (centre de contacts, recouvrement de créances, enquétes...) ont
a l'inverse été relativement moins concernés.

Part des salariés ayant été en activité Nombre moyen de jours en activité
partielle en 2020 (salariés au 31/12) partielle (salariés au 31/12)
N 000 LA Ensemble ) 20
Accueil en entreprise - [ /7% Accuetlen entreprise 03
Autres 7
Traduction | -9 ) ’
Traduction ) 68
Domiciliation et hébergement | 5 I .
Domiciliation et hébergement ) 46
Accueil léphoniaue [ So% Accueil éléphonique "
Anim. commerciale, force de vente, opt. linéaire, accueil év. | N 0% Anim. commerciale, force de vente, opt. linéaire, accueil év. ) 42
Centre de contact [ NNEGEGEGEG 33 Centre de contact ) 23
Recouvrement de créances || NG 31 Recouvrement de créances ¥ 30
Enquéte civile || NG 25 Enquéte civile ) 52
. ) . Renseignement économique ) 55
Renseignement économique |G 25

Source : Traitements Quadrat-études, Enquéte Quadrat-P2ST
aupres des entreprises de la branche, 2021.




Les rémunérations pratiquées
dans la branche en 2020

Salaire de base et rémunération totale l




Les rémunérations pratiquées dans la branch

Méthodologie des analyses

Mode de collecte des informations et m L’échantillon de
définitions des indicateurs

= |’échantillond

Les informations sur les rémunérations pratiquées individuelles
en 2020 ont été collectées directement auprés des données ma
entreprises de la branche dans le cadre de

’enquéte menée a la fin du 1¢" semestre 2021.

Les définitions des deux variables de rémunération
ont été précisées sur les questionnaires transmis
aux entreprises :

= Salaire mensuel brut de base, hors primes et
avantages, figurant sur le bulletin de paie du
salarié

Rémunération totale percue par le salarié en
2020, toutes rémunérations incluses (primes,
participation, intéressement).

Pour les salariés ayant bénéficié du dispositif
d'activité partielle en 2020, il était demandé
d’indiquer la rémunération brute totale
reconstituée, c’est-a-dire celle que le salarié aurait

touchée sans recours au chémage partiel.
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Salaire de base

/' 4

Le salaire brut de base mensuel Salaire de base mensuel brut moyen déclaré par les entreprises
pour 'année 2020 selon le statut

m Il s’agit du salaire brut de base mensuel (hors primes,
avantages...) tel qu’il figure sur le bulletin de paie du

salarié. 4500€
4181 €

m En 2020, ils’établita 2 020 € en moyenne sur le 4000€
périmetre de 'ensemble des salariés en CDI et CDD a
temps plein, présents au 31/12 : 1 643 € chez les 3500 € 2455 ¢
employés, 2 167 € chez les techniciens et agents de
maitrise, et 4 181 € en moyenne chez les cadres. 3000 €
2500 €
Josoe 2167€
2000 €
1ss5¢ 1643€
1500€
1000 €
500 € X 1
1617 € .

le salaire médian sur le méme périmetre

Moyenne

)
c
<

S
)

=

Employés TAM Cadres

Source : Traitements Quadrat-études, Enquéte Quadrat-
P2ST aupreés des entreprises de la branche, 2021.




4

37

Les rémunérations pratiquées dans la branche en 2020

y 4

Le salaire de base est plus élevé dans les entreprises de moins de 50 salariés et en Ile-de-France

Salaire de base mensuel brut moyen déclaré par les entreprises pour 'année 2020 selon les caractéristiques de 'employeur

ot Taille de ’entreprise

2500
2284€ 2309€

SN | | 1942€

7 2000
4 1767€

{
! 1500
7

Salaire moyen par région 1000

Inférieur & 1 700 €

de1700€41800€
de 1800€a1900€ 500
de 1900€42000€
de2000€42100€

de2100€42200€
Moins de 11 de 11449 504299 300 salariés et

salariés salariés salariés plus

Supérieur & 2 200 €

Source : Traitements Quadrat-études, Enquéte Quadrat-
P2ST aupres des entreprises de la branche, 2021.




Salaire de base

Salaire de base selon 'age et 'ancienneté

m Le salaire de base moyen tend a
s’accroitre regulierement avec l'age
et 'ancienneté. Cette augmentation
reflete bien les dynamiques de
progression des parcours
professionnels, en particulier apres
plus de 15 ans d’anciennete.

m Le salaire moyen tend a décroitre
apres 50 ans en raison de la
surreprésentation des professionnels
de cette tranche d’age sur certains
meétiers.

1617 €

le salaire médian sur le méme périmétre

3500

3000

2500

2000

1500

1000

500

0

Les rémunérations pratiquées dans la branche en 2020
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Salaire de base mensuel brut moyen déclaré par les entreprises
pour 'année 2020 selon 'dge et ’'ancienneté

3500

Tranches d’age Tranches d’ancienneté

1613 €

Moinsde de26a30 de31a40 de41a50 Plusdes0

26 ans

3000

2500
2315€ 2248 € 2328€

2129¢€

2064€ 2106€

1977¢€
Jooo 1919€

1885¢€

1500

1000

500

0

ans ans ans ans 2ans ans ans ans 20 ans

Source : Traitements Quadrat-etudes, Enquéte Quadrat-P2ST aupreés des entreprises de la branche, 2021.

3231¢€

Moinsde de2a5 de6a10 de11ai5 dei6a Plusde

20 ans
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Les rémunérations pratiquées dans la branche en 2020
Salaire de base I

Salaire de base mensuel moyen selon les niveaux de Salaire de base mensuel brut moyen déclaré par les entreprises en 2020
la classification des emplois selon le niveau dans la classification des emplois de la branche

m e salaire mensuel brut de base augmente
progressivement selon les niveaux de la IX
classification.

9381¢€

(7]

o

o

-

617 € n ’1940€
1617 .
. ’ . ~ ’ . A >.
le salaire médian sur le méme périmétre 5y - 1k73 €

£

V8]

0€ 1000€ 2000€ 3000€ 4000€ 5000€ 6000€ 7000€ 8000€ 9000€ 10000¢€

Source : Traitements Quadrat-études, Enquéte Quadrat-P2ST
aupreés des entreprises de la branche, 2021.




Rémunération moyenne selon le statut et la position de "'emploi

70000 €

60 000 €

50000 €

40000 €

30000 €

20000 €

10000 €

0€

Les rémunérations pratiquées dans la branche en 2020

Rémunération annuelle brute totale

23835 €
la rémunération
meédiane sur le
méme périmeétre

Rémunération annuelle brute moyenne 2020

2123122118 ¢€

Q
c
o
S
)
p=

Employés

27203 ¢ 28970€

]
c
O
=
‘O
=

TAM

60015 €

49745 €

]
c
o
=
‘O
p=

Cadres

/' 4

Rémunération annuelle brute moyenne déclarée en 2020

selon le niveau dans la classification des emplois

VIl 70681 €

Cadres

Vii 49937 €

Vi 35509 €

29743 €

TAM
<

27 255 €

24 965 €

21990 €

Employés

20986 €

0€ 20000 € 40000 € 60000 € 80000 € 100 000 € 120000 €

Source : Traitements Quadrat-études, Enquéte Quadrat-P2ST aupres des entreprises de la branche, 2021.
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Rapport de situation comparée femmes-hommes en 2020

Féminisation des métiers

y 4

Une branche fortement féminisée, en particulier dans les métiers e -
Taux de féeminisation par meétier

du commercial et de "administratif Salariés présents au 31/12
m Labranche P2ST se caractérise par un emploi Ensemble 66%
fortement féminisé (66% de femmes), en -
particulier sur des métiers emblématiques du Chargé de développement commercial NG 77%
commercial et de 'administratif : métiers de la Héte d'accueil, chargé d'accueil, standardiste I 76%
relation client (charge de développement Chargé de recouvrement GGG 75% —
commercial, télévendeur...), du recouvrement, de Télévendeur, téléconseiller, télésecrétaire NG 72% c:a 'g
'accueil et du secrétariat. Enquéteur NN 72% QE’ S
Optimisateur de linéaire IIINIEGGGGEGEGEEGEEENGEEEEEEEEEGE 70% = ©
m Les métiers de vendeurs et promoteurs des Animateur commercial IIIIIIENEEGEGGNGEGEGNGE 69% S 7]
ventes, de la logistique et de l’informatique sont Responsable commercial / d'équipe, responsable des ventes I 0%
davantage masculins. Directeur commercial, directeur des ventes NN 56%

Vendeur, employé commercial I 53%
Promoteur des ventes NG 32% -

- - O
w2
Secrétaire I 93% =0
7]
Employé administratif d'entreprise I 76% = -3
=
Traducteur I 73% € =
Cadre administratif et financier I 67% 2 "&;
Directeur de structure I 49%
- -
)
Ouvrier et technicien de I'entretien du batiment | 48% g =
Logisticien, manutentionnaire, magasinier, transporteur ! 38% S=
.. (2)
Informaticien 1 23% % o0
Source : Traitements Quadrat-études, Enquéte Quadrat-P2ST . (7] 2
aupres des entreprises de la branche, 2021. =
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Des conditions d’emploi par contrat équilibrées selon le genre et une surreprésentation des femmes dans les plus grandes structures

La proportion de salariés employés en CDI et en CDD est équivalente pour les hommes et les femmes dans la branche des P2ST (environ 80% de salariés en

CDIet 15% en CDD).

Le taux de féminisation est globalement plus élevé chez les grands employeurs de la branche ou les métiers les plus féminisés sont fortement représentés
(accueil en entreprise, centres de contact...).

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Répartition des types de contrat selon le genre
Salariés présents au 31/12

mCDI mCDD

78%

15%
5% 3

Femmes

%

Autres contrats (alternance, stage..)

79%

14%
5%

2%

Hommes

80%
. 69% 70%
78% 70% 64%
60% 56%
50%
40%
30%

20%

14%

10%
0,
5% 2%

0%
Moins de 11 11 a 49 salariés 50 a 299 300 salariés et
Ensemble des salariés salariés salariés plus

Source : Traitements Quadrat-études, Enquéte Quadrat-P2ST
aupres des entreprises de la branche, 2021.

Taux de féminisation par taille d’entreprise
Salariés présents au 31/12

66%

Ensemble

43
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Le recours au temps partiel est plus fréquent pour les femmes, mais dans une proportion plus faible qu’a Uéchelle nationale

m 15% des salariés de la branche employés au 31/12 interviennent a temps partiel. Le
recours au temps partiel présente une forte disparité selon le genre :

. 78% des emplois a temps partiel sont occupés par des femmes,
Intensité d’emploi

. 18% des femmes salariées dans la branche sont a temps partiel, contre 9% des Part de salariés a temps or-
hommes. partiel selon le genre moyenne des salariés a
, . : o, , : . temps partiel*
m  Cet écart est cependant moindre que celui enregistré dans 'économie : 33% de Salariés présents au 31/12
'ensemble des femmes salariées tous secteurs confondus sont a temps partiel.
18% 0,39
m Les quelgues hommes a temps partiel (4 300 salariés au 31/12) interviennent sur des YT
contrats a plus faible intensité d’emploi que les femmes a temps partiel : 15% i
. Les hommes a temps partiel travaillent en moyenne a hauteur de 20% d’un temps
complet, contre 39% d’un temps complet pour les femmes a temps partiel. 9% 0,21
. Cet écart est lié a la surreprésentation des hommes dans certains métiers exercés
frequemment sur de faibles temps partiels (vendeur et animateur commercial en
particulier).
Répartition des salariés a
temps partiel selon le genre Hommes
Salariés au 31/12 290, Femmes Hommes Ensemble Femmes Hommes Ensemble
des des
salariés salariés

I

*Clé de lecture : Les femmes a temps partiel travaillent en
moyenne a hauteur de 40% d’un emploi a temps complet.

Source : Traitements Quadrat-études, Enquéte Quadrat-
P2ST aupreés des entreprises de la branche, 2021.
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Les femmes sont davantage représentées au sein des premiers coefficients de classification de la branche

Pres de la moitié des femmes (48%) sont employées dans le premier niveau de la classification des emploi (120, 130 et 140) alors que ceux-ci
n’accueillent qu’environ un tiers (36%) des hommes.

Cette inégale répartition de 'emploi renvoie aux principaux métiers exercés par les femmes de la branche : les métiers de 'accueil et de la vente
(téléconseiller, hote d’accueil, vendeurs...), tres féminisés, sont aussi majoritairement représentés dans les premiers niveaux de la classification des
emplois.

Enfin, les salariées femmes sont proportionnellement moins représentées dans la population cadre que leurs homologues masculins : la part des
cadres s’éléve a 8% pour les salariées femmes, contre 13% des salariés hommes.

Distribution des salariés par niveau dans la classification des emplois, selon le genre*

(salariés présents au 31/12)
60%

B Femmes Hommes
50% 48%

40%

30%
20% | 18%
10% | 8% 8% e 6%
9 9
n n R oz w2
| ] [} v \' Vi Vil Vil IX
Employés TAM Cadres

*Clé de lecture : 10% des femmes sont rattachées au niveau V de la classification, contre 17% des hommes.

Source : Traitements Quadrat-études,

Enquéte Quadrat-P2ST aupres des
entreprises de la branche, 2021.
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Salaire de base mensuel moyen selon le genre 4
— V) - 0,

m e différentiel brut de salaire constaté entre femmes et hommes est de e z'l"’g' /ol _ Neutralisation des effets e ,l’lé' dlo i
14,1% en 2020 en défaveur des femmes. L'écart est nettement plus enffealr;s ;;‘;[mi;seat'is de structures (age, eﬁtcér{:s";ztmmeessaeﬁ;i
élevé chez les cadres (17,3%) que chez les TAM (0,2%) et les o anciennete, metier, o
employés (2,0%) ommes en CDI ouen position dans la ommes en CDI ouen

’ : CDD a temps plein, classification, taille de CDD atemps plein,
. ., L, , présents au 31 'employeur, région) présents au 31

m |le fa|.b.le n.ombre de salane; positionnes sur lQ plus haut niveau de la décembre 2020 décembre 2020

classification rend non pertinente la comparaison sur le niveau IX.
Salaire de base mensuel brut moyen déclaré par les entreprises Salaire de base mensuel brut moyen déclaré par les entreprises
selon le genre et le statut des emplois selon le genre et la classification des emplois
5000 € v “
Femmes mHommes 3 8000 €
4000 € 2 w
Femmes ®mHommes w®
¢ 5
6 000 Lo
3000 € W s oo w <
o o} © ©~ w o
o o &> 3 oo w W ‘f.'ﬁ w N D
2000€ - © 2 +o00e ve Y¥ BY¥ e T o
- “LS g S e) B 3 Qo NN
©® 88 22 NN N :
1000 € 2000€ =T =3
zZ
0€ 0€
Ensemble Employés TAM Cadres I Il I v \ \ Vi VI IX
Employés TAM Cadres

Source : Traitements Quadrat-études, Enquéte Quadrat-P2ST aupreés des entreprises de la branche, 2021.
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Prés de 90 millions d’euros engagés et 26 000 stagiaires en Evolution du nombre de stagiaires et des montants engagés
f ti 2020 annuellement de 2016 a 2020
ormation en
Nombre de stagiaires ==0==Montant engagés (en milliers d'€)

m En 2020, 26 162 stagiaires ont bénéficié d’une action de formation sur 30 000 56 249 26 162 100 000
financement Opco EP, soit 1 action de formation pour 10 salariés en 25 000 ' 50 000
moyenne, proportion stable au cours des derniéres années. 15036 -

20 000 t
60 000

m [’augmentation treés forte des montants engagés en 2020 (90 millions 15 000
d’€, soit x 2,5 par rapport a 2019) est principalement liée au passage de 10,000 24 431 _ 40000
la gestion de 'apprentissage aux Opco au cours des deux derniéres 3 20 000
années (réforme de la formation professionnelle de 2018). Les montants > 000 '
engagés pour l'alternance (apprentissage et contrats de pro.) 0 0

représentent ainsi 756M€ en 2020, contre 25M€ en 2019. 2016 2017 2018 2019 2020

) o o . Nombre d’actions de formation, montants engagés et durées de formation en 2020
m En 2020, malgre le contexte de crise lié a la pandéemie de Covid-19, le

nombre de stagiaires en formation retrouve un niveau équivalent a celui Montants Durée des Durée
. . , , . Nombre de Montants -
de 2018 apres la baisse constatée en 2019. Cette évolution repose sur vl Ry moyens | formations moyenne des
deux phénomenes : formés (en k€) engagés  (en milliers | formations
(en k€E) d’heures) (en heures)
- Les conditions favorables de prise en charge des contrats Formations non- 18 449 14 881 158
d’apprentissage, d’une centaine de contrats financés par ’Opco en certifiantes 71% 17% 2,3 3% 24
2019 a plus de 5000 en 2020, Formations certifiantes
= Des mesures exceptionnelles de soutien a la formation mises en place (formano'?s !or}gues nscrites 7713 74963 9,8 5121 671
, . : au RNCP : dipléme, TP, 29% 83% 97%
par I'accord de branche du 24 avril 2020 dans le contexte de crise COP...)
sa{mtawe : doublement des,plafonds de fmancement des plans de - Dont apprentissage 5352 61 654 115 4364 816
developpement des competences pour les entreprises de plus de 11 - Dont contrat de pro. 2134 12123 5.7 705 331
salariés et promotion de ['offre de formation a distance. S Do ElES EE e 227 1185 32 51 353
Ensemble 26 162 89 844 6,4 5280 374

Source : Traitement Quadrat-Etudes sur données Opco EP 2017-2020
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Le plan de développement des compétences est mobilisé par Uensemble des structures

En 2020, environ 18 700 stagiaires, soit 70% de 'ensemble des stagiaires formés dans l'année,
ont suivi une formation financée via le plan de développement des compétences (la quasi-totalité
sous la forme d’actions individuelles).

Le recours a ce dispositif est en forte augmentation par rapport a 'lannée précédente (+35%) et ce,
qguelque soit la taille de I’entreprise. Cette hausse atteste ainsi :

. Du développement de la formation professionnelle par les employeurs dans le contexte de la
pandémie de Covid-19, en particulier dans les structures confrontées a la diminution ou a l'arrét de
leurs activités,

= De l'utilisation des mesures exceptionnelles mises en place par la branche via 'accord de branche
d’avril 2020 relevant les plafonds de financement des plans de développement des compétences
pour les entreprises de plus de 11 salariés.

Le recours a | 'alternance (29% de 'ensemble des formations suivies) affiche quant a lui un profil
différencié selon la taille de la structure employeur. Deux catégories d’entreprises ont un recours
particulierement élevé a l'alternance :

= Les TPE : les contrats en alternance représentent 40% des actions de formation mobilisées dans les
entreprises de moins de 11 salariés, en particulier sur les métiers administratifs et commerciaux.
70% des apprentis de la branche sont employés dans une TPE.

. Les grandes entreprises : 30% des actions de formation concernent les dispositifs d’alternance, en
particulier les contrats de professionnalisation préparant aux métiers de ['accueil et de la relation
client (CQP chargé d’accueil, titres professionnels « Relation client a distance »...). 60% des
personnes en contrat de pro. dans la branche interviennent ainsi dans une grande entreprise.
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Thématiques des formations non-certifiantes
Les formations visent principalement Uacquisition de . . . ] . ERSEMBLE
st d At t relati I Repartition des stagiaires ayant suivi des actions de formation
competences cceur de metier et relationnelles non-certifiantes et thématiques de formation engages
m  Avec environ 12 500 stagiaires dans 'année, 70% des
formations non-certifiantes et de I’engagement financier Commerce, techniques de vente [ NNREREGTEEEEEEEN 2 554 _ _
visent a 'acquisition des compétences essentielles au coeur Commerecial, accueil, langues
de métier de la branche (en bleu ci-contre) : techniques Langues [N 1027 4 859 actions 4.4 ME
d’accueil et de vente, maitrise des langues, formations a la o _ (26%) (30%)
sécurité, a la logistique et formation des métiers du support Formations 4 'accueil | 978
administratif Sécurité, logistique, transport, manutention NG 2 4385 Sécurité, qualite, logistique...
m Pres d’un quart des formations non-certifiantes ont pour Gestion de la qualité : normes IS0, qualités 2 906 actions 2,7 M€
e 399 (16%) (10%)

objet 'approfondissement des compétences relationnelles, des processus
d’efficacité professionnelle et de management d’équipe (en

- . : , T Droit, juridique, RH, actualités sociales | 1761 T
vert ci-contre) : importance des enjeux d’organisation du Comptabilité, finance,
travail tant sur le plan collectif (supervision d’équipes de Communication et marketing digital, réseaux 780 ressourkcetg, hu?a'.r,:es'
vente et d’accueil...) qu’individuel (autonomie, rigueur, soclaux, strategie numerique marketing, drol
estion du temps...). ilite ion. fi ; 4 864 actions 4,3 M€
g p ) Comptabilité, gestion, finance, paie 607 (26%) (29%)
m  Les formations privilégiées dans la branche contribuent Logiciels du support administratif L 1716

(comptabilité, paie, CRM...) Logiciels bureautiques

ainsi a accompagner 'évolution des besoins en

; . sy , B ti : logiciels de trait tsd i
compétences des principaux métiers exercés dans la ureau 'q"iex‘:i'ct':bsieuisra' ementsce S 1190 . 19?6;5“0”5 1(’;’%€
branche : personnalisation de 'experience client, gestion
des interactions complexes, digitalisation des process de Management d'équipe | 2230

geStlon“' Efficacité professionnelle, gestion du temps,

du stress jlsas

Source : Traitement Quadrat-Etudes sur données Opco EP
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La formation en distanciel a été largement mobilisée en 2020

En 2020, environ 40% des formations non-certifiantes, soit pres de
7 400 actions de formation, ont été suivies a distance dans le
contexte de généralisation du télétravail liée a la pandémie de
Covid-19.

Ce large recours a la formation dans un contexte contraint a été
favorisé par la promotion des formations a distance via l'accord de
branche du 24 avril 2020 autour de certaines thématiques :
management, accompagnement du télétravail, gestion du temps et
du stress, e-commerce...

Le mode distanciel a ainsi été privilégié pour les formations en
langues (~70% des formations), aux logiciels bureautiques (~60%
des formations) et les formations en communication, réseaux
sociaux et marketing digital (53% des formations).

A linverse, le mode présentiel était majoritaire pour les formations
en sécurité, qualité et logistique (89% des formations), nécessitant
'acces a des équipements spécifiques, ainsi que pour les formations
relatives a la comptabilité, gestion et paie (69%), I’accueil (64%) et
aux logiciels de gestion (63%).

Formation professionnelle et alternance

Distanciel m Présentiel

Commerce, techniques de vente
Langues
Formations a l'accueil

Sécurité, logistique, transport, manutention
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Droit, juridique, RH, actualités sociales
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sociaux, stratégie numérique

Comptabilité, gestion, finance, paie

Logiciels du support administratif
(comptabilité, paie, CRM...)
Bureautique : logiciels de traitements de
texte, tableurs...

Management d'équipe

Efficacité professionnelle, gestion du temps,
du stress

Source : Traitement Quadrat-Etudes sur données Opco EP
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Répartition des actions de formations non-certifiantes
selon le caractére distanciel ou présentiel
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' Environ deux tiers des formations présentielles sont dispensées dans la région de travail du salarié
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m En 2020, 65% des formations dispensées en présentiel ont été suivies auprés d’un organisme de formation situé dans la région de travail du salarié et
40% au sein du département de travail du stagiaire.

m Ladistance entre le lieu de formation et le lieu de travail est variable selon le caractéere certifiant ou non-certifiant de la formation :

Les formations non-certifiantes exigent davantage de déplacements de la part des stagiaires : la majorité d’entre elles (63%) sont effectuées en
dehors du département de travail et 45% dans une région différente.

Les formations certifiantes se situent genéralement plus prés du lieu de travail : une minorité (21%) des formations certifiantes sont suivies dans
une région différente du lieu de travail. En effet, les alternants, qui représentent la quasi-totalité des formations certifiantes financées,
choisissent leur lieu de travail dans un souci de proximité avec le lieu de formation initiale (université, lycée professionnel, CFA...).

Part des formations présentielles suivies Part des formations présentielles suivies
au sein de la région de travail du stagiaire au sein du département de travail du stagiaire
80% 80%
70% i 70%
60% t 60%
50% | I 50%
40% 79% I 40%
% | I 65% 0 | |
30% 55% © 30%
20% - - 20% | 45% 379% |
10% I | 10% | I Source : Traitement Quadrat-Etudes
sur données Opco EP
0% 0%
Formations Formations Ensemble Formations Formations Ensemble
certifiantes non- certifiantes non-

certifiantes certifiantes
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Les parcours certifiants représentent prés d’un tiers des formations financées par 'Opco-EP dans la branche

m En 2020, environ 7 700 actions de formations certifiantes ont été suivies dans la branche P2ST soit 29% de 'ensemble des actions de formation. Ce recours
correspond a un financement avoisinant 75 millions d’euros (80% de I'ensemble des montants engages).

m [’alternance, et plus particulierement I'apprentissage, apparait comme une voie largement privilégiée d’acces a I'emploi des jeunes dans les métiers du
commercial, de l'accueil et du support administratif. Les COP Charge d’accueil, BTS Négociation et digitalisation de la relation client, TP Conseiller relation
client a distance et BTS Gestion de la PME représentent un quart des formations certifiantes suivies en 2020.

Répartition du nombre de stagiaires selon la formation certifiante suivie Appren-  Profession  Action Total Part dans

tissage -nalisation individuelle ’ensemble

Diplomes 2900 218 50 3168 41%
BTS Négociation et digitalisation de la relation client, autres BTS/Licence marketing et commercial 725
BTS et Licences en management, comptabilité, RH (ex : BTS Gestion de la PME) 999 62 12 1073 14%
Formations a l'informatique de niveau BTS et licence 144 15 1 160 2%
Masters en management, marketing, ressources humaines (ex : diplome d'école de commerce) 480 46 24 550 7%
Formations a l'informatique de niveau Master (Master en management de l'innovation...) 39 7 0 46 1%
Autres diplomes dans les domaines de la maintenance, logistique, environnement, tourisme... 344 35 10 389 5%
Autres formations de niveau Bac ou inférieur a l'accueil, la vente, la gestion administrative... 222 0 3 225 3%
Titres professionnels 2452 980 139 3571 46%
TP en marketing, commercial, communication (ex : Négociateur technico-commercial) 1103 114 67 1284 17%
TP Conseiller relation client a distance et autres TP de conseillers clientéle 242 554 19 815 11%
TP en comptabilité, gestion, ressources humaines (Gestionnaire comptable, Assistant immobilier...) 593 107 31 731 9%
TP en informatique de niveau Master (Expert en informatique et SI, Chef de projet digital...) 378 56 10 444 6%
TP en informatique de niveau BTS et licence (Concepteur développeur d'application...) 30 9 2 41 1%
Autres TP (Préparateurs de commande, Méthodes et exploitation logistique, assistant médico-social...) 106 140 10 256 3%
CQP et Vision Pro 0 936 38 974 13%
CQP Chargé d'accueil 0 719 37 756 10%
Autres COP 0 6 1 7 0%
Vision Pro (téléconseiller, chargé de clientéle, conseiller client...) 0 211 0 211 3%
Ensemble 5352 2134 227 7 713 100%

Part dans ’ensemble 69% 28% 3%
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L’apprentissage en fort développement en 2020 dans le contexte de Evolution du nombre d’apprentis dans la branche P2ST
, . 6 000
crise sanitaire et economique 5352
m En 2020, 'apprentissage affiche une croissance spectaculaire : le ° 000
nombre d’apprentis a quasi quadruplé entre 2019 et 2020 passant
d’environ 1 400 a 5 300 emplois. 4000
m Dans le méme temps, les contrats de professionnalisation 3000
connaissent un net ralentissement, avec environ 1 600 contrats en
moins en 12 mois. Cet effet « substitution » entre contrat de 2000
professionnalisation et apprentissage est également observé dans 1120 1250 1400

'ensemble de 'économie. 1000

950
430 400 900 610 680 610 620 520
m  Auglobal, 'emploi alternant passe de 5 100 salariés en 2019 a prés . l
mmBARERNE

de 7 500 salariés en 2020, soit une hausse de plus de 45% qui
s’explique par : 2008 2010 2012 2014 2016 2018 2020

. La libéralisation du marché de ’apprentissage instaurée par la loi
Avenir Professionnel de 2018 (moindres contraintes pour créer un
CFA, financement au contrat...) qui dynamise le recours a
'apprentissage dans I'ensemble des secteurs,

Evolution du nombre de contrats de professionnalisation
6 000

5000
. Les mesures gouvernementales de soutien a ’embauche déployées
en 2020 dans le contexte de crise sanitaire qui ont largement 4000
favorisé le recrutement d’apprentis dans la branche en particulier
pour certains métiers (télévendeurs, employés administratifs...). 3000 2598 ) 1an

1908
2000
1000 l
0

2017 2018 2019 2020
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Source : Traitement Quadrat-Etudes sur données Opco EP
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Un personnel en alternance plutot féminin, intervenant dans les fonctions commerciales et administratives au sein de TPE

m En 2020, le personnel féminin est majoritaire parmi les alternants : il représente 60% des effectifs, soit un taux de féminisation légerement moindre que
dans 'ensemble de 'emploi salarié de la branche (66%,).

m Les formations marketing, commerciales, d’accueil et de gestion, majoritaires au sein de la branche, sont suivies en large majorité par des femmes, tandis
que les formations a 'informatique, a la sécurité et a la logistique sont a dominante masculine.

Nombre d’alternants selon le genre et le diplome préparé

TP en marketing, commercial, communication 752 464

BTS et Licences en management, comptabilité, ressources humaines 706 355
TP Relation client a distance et autres TP de conseillers clientele
BTS NDRC et autres BTS/Licence marketing et commercial
CQP Chargé d'accueil

TP en comptabilité, gestion, ressources humaines

m Femmes
Autres formations : logistique, sécurité, médico-social, tourisme,..
Masters en management, marketing, ressources humaines... Hommes
Formations a l'informatique de niveau Master [EbXi 356
Autres formations niveau Bac ou inférieur a l'accueil, vente et gestion JEI:¥370
Vision Pro (téléconseiller, chargé de clientéle, conseiller client...) m67
Formations a l'informatique de niveau BTS et licence 1454
0 200 400 600 800 1000 1200

Source : Traitement Quadrat-Etudes sur données Opco EP
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