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UNIVERS ETUDIE ET RAPPELS METHODOLOGIQUES 

L’univers concerné par ce rapport correspond au champ couvert par la convention collective nationale du 
personnel des prestataires de services dans le domaine du secteur tertiaire, limité aux sept activités listées 
ci-dessous. Les entreprises n’employant aucun salarié sont exclues de cette étude. 

Univers étudié 

Accueil téléphonique 

Domiciliation - hébergement 

Recouvrement de créances 

Renseignement économique et commercial 

Animation commerciale / 
Optimisation linéaire et accueil évènementiel 

Accueil en entreprise 

Centre d’appel 

Enquête civile (activité ne pouvant pas être prise 
en compte en 2011, cf page 6) 

Sept  catégories d’activité 
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UNIVERS ETUDIE ET RAPPELS METHODOLOGIQUES 

Phase préliminaire 

Constitution des fichiers 

• Fichier AGEFOS 

• Fichier Organisations Professionnelles 
 (ANCR, FIGEC, SIST, SNPA, SNPR, SORAP, SP2C, SYNAPHE) 

• Le fichier constitué est le même que pour le précédent rapport de branche 
 

Elaboration et test du questionnaire 

• Elaboration conjointe du questionnaire par les représentants des Organisations 
  Professionnelles et par les chargés d’études de l’Institut I+C. 

• Envoi postal du questionnaire auprès de 4.211 entreprises. 

Réalisation des enquêtes et dénombrement 

• Recueil de 715 questionnaires exploitables 

• Soit des taux de représentativité de : 33 % en termes d’entreprises 

  40 % en termes de salariés 

Traitement - Analyse 

• Traitements statistiques des informations 

• Analyse des résultats 

• Rédaction et présentation du rapport d’étude 

Rappels méthodologiques 
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Ensemble fichier 
AGEFOS 

4.723 

CONVERS 

1.544 

HORS CONVERS 

3.179 

Hors  

champs 

702 
842 

Fichier base 
interrogation 

4.211 

Adhérents non 
pris en compte 

par AGEFOS 

190 

Commission nationale paritaire de la Convention collective nationale du personnel des prestataires de services dans le domaine du secteur tertiaire 

DENOMBREMENT Opération de dénombrement 
inchangée par rapport au 

précédent rapport de branche 

Estimation du nombre 
d’entreprises de la branche 

2.200 
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Nombre de 
questionnaires 

Effectifs 
correspondants 

Accueil téléphonique 169 4.255 

Domiciliation - hébergement 113 375 

 Recouvrement de créances 145 3.205 

 Renseignement économique et commercial 30 640 

Animation commerciale / optimisation linéaire et accueil évènementiel 128 16.600 

Accueil en entreprise 21 2.027 

Centre d’appel 107 15.000 

Enquête civile* 2 144 

ENSEMBLE 715 42.246 

Commission nationale paritaire de la Convention collective nationale du personnel des prestataires de services dans le domaine du secteur tertiaire 

Détail de l’échantillon répondants selon 
l’activité principale des entreprises 
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Positionnement économique 
de la profession 

Chapitre I 
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Nombre 
d’entreprises 

- Accueil téléphonique 480 (21,5 %) 

- Domiciliation – hébergement 350 (16 %) 

 - Recouvrement de créances 470 (21,5 %) 

 - Renseignement économique et commercial 130 (6 %) 

- Animation commerciale / optimisation 
 linéaire et accueil évènementiel 

350 (16 %) 

- Accueil en entreprise 100 (4,5 %) 

- Centre d’appel 320 (14,5 %) 

ENSEMBLE 2.200 (100 %) 

Commission nationale paritaire de la Convention collective nationale du personnel des prestataires de services dans le domaine du secteur tertiaire 

Détail selon l’activité principale des entreprises 

I : POSITIONNEMENT ECONOMIQUE DE LA PROFESSION 

Nombre d’entreprises en 2011 

2.200 entreprises 

Parmi les prestataires de services 
dans le domaine du secteur tertiaire, 
un nombre important d’entreprises a 
pour activité principale l’accueil 
téléphonique (21,5%) ou le 
recouvrement de créances (21,5 %). 

 
A l’opposé, les entreprises ayant 
comme activité principale l’accueil 
en entreprise et le renseignement 
économique et commercial ne 
représentent respectivement que 
4,5 % et 6 % des entreprises.  

Opération de dénombrement 
inchangée par rapport au 

précédent rapport de branche 
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Chiffre d’affaires 

- Accueil téléphonique 375 M€ (8 %) 

- Domiciliation – hébergement 143 M€ (3 %) 

 - Recouvrement de créances 472 M€ (10,5 %) 

 - Renseignement économique et commercial 112 M€ (2,5 %) 

- Animation commerciale / optimisation 
 linéaire et accueil évènementiel 

943 M€ (20,5 %) 

- Accueil en entreprise 315 M€ (7 %) 

- Centre d’appel 2.240 M€ (48,5 %) 

ENSEMBLE 4.600 M€ (100 %) 

Commission nationale paritaire de la Convention collective nationale du personnel des prestataires de services dans le domaine du secteur tertiaire 

Chiffre d’affaires en 2011 

4,6 Md€ 

Détail selon l’activité principale des entreprises 

I : POSITIONNEMENT ECONOMIQUE DE LA PROFESSION 

Au sein des prestataires de services dans 
le domaine du secteur tertiaire, les 
entreprises ayant pour activité principale 
les centres d’appels représentent 48,5 % 
du chiffres, alors qu’elles ne rassemblent 
que 14,5 % des entreprises. 

 
 L’activité d’animation commerciale, 
d’optimisation linéaire et d’accueil 
évènementiel totalise un peu plus       
d’un cinquième du chiffre d’affaires total 
(20,5 %), suivi par le recouvrement de 
créances (10,5 %). 
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% d’évolution 
2011/2010 

- Accueil téléphonique + 8 % 

- Domiciliation – hébergement + 2 % 

 - Recouvrement de créances + 2,5 % 

 - Renseignement économique et commercial + 2 % 

- Animation commerciale / optimisation 
 linéaire et accueil évènementiel 

+ 8,5 % 

- Accueil en entreprise + 2 % 

- Centre d’appel + 10 % 

ENSEMBLE + 7 % 

Commission nationale paritaire de la Convention collective nationale du personnel des prestataires de services dans le domaine du secteur tertiaire 

Détail selon l’activité principale des entreprises 

I : POSITIONNEMENT ECONOMIQUE DE LA PROFESSION 

Avec un chiffre d’affaires global d’environ        
4,6 milliards d’euros en 2011, les prestataires de 
services dans le domaine du tertiaire 
enregistrent une croissance de + 7 % comparé à 
2010.  

  
En 2011, les plus fortes  progressions, 
comparées à 2010, sont à mettre à l’actif des 
centres d’appels (+ 10 %), de l’animation 
commerciale, l’optimisation linéaire et l’accueil 
évènementiel (+ 8,5 %) et de l’accueil 
téléphonique (+ 8 %). 

 

Evolution du chiffre d’affaires 
2011/2010 
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Chiffre d’affaires en 2011 

4,6 Md€ 
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Emploi et conditions de travail 

Chapitre II 
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Détail selon l’activité principale des entreprises 

I : EFFECTIFS EMPLOYES 

Nombre d’actifs 

- Accueil téléphonique 8.300 (8 %) 

- Domiciliation – hébergement 1.450 (1,5 %) 

 - Recouvrement de créances 6.600 (6,5%) 

 - Renseignement économique et commercial 1.150 (1 %) 

- Animation commerciale / optimisation 
 linéaire et accueil évènementiel 

25.000 (24 %) 

- Accueil en entreprise 8.500 (8 %) 

- Centre d’appel 54.000 (51 %) 

ENSEMBLE 105.000 (100 %) 

 Parallèlement à la répartition du chiffre d’affaires 
des prestataires de services, les entreprises 
spécialisées en centre d’appel rassemblent plus 
de la moitié des actifs au 31 décembre 2011. 

 
Les entreprises ayant pour activité principale 
l’animation commerciale, l’optimisation linéaire 
et l’accueil évènementiel concentrent près d’un 
quart des actifs.  

Nombre total d’actifs (salariés + non salariés) 
présents au 31 décembre 2011 

105.000 actifs 
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Répartition des actifs présents au 31-12-2011 
selon leur catégorie 

I : EFFECTIFS EMPLOYES 

Détail selon l’activité principale des entreprises 

Salariés 
Dirigeants 

salariés 
Dirigeants 

non salariés 

Conjoints 
collaborateurs et 

autres salariés 
Ensemble 

- Accueil téléphonique 
7.800 
(94 %) 

100 
(1 %) 

400 
(5 %) 

NS 
(-) 

8.300 
(100 %) 

- Domiciliation – hébergement 
1.100 
(76 %) 

100 
(7 %) 

250 
(17 %) 

NS 
(-) 

1.450 
(100 %) 

 - Recouvrement de créances 
6.000 
(91 %) 

200 
(3 %) 

400 
(6 %) 

NS 
(-) 

6.600 
(100 %) 

 - Renseignement économique et commercial 
1.000 
(87 %) 

50 
(4 %) 

100 
(9 %) 

NS 
(-) 

1.150 
(100 %) 

- Animation commerciale / optimisation 
 linéaire et accueil évènementiel 

24.550 
(98,5 %) 

150 
(0,5 %) 

250 
(1 %) 

50 
(<0,5 %) 

25.000 
(100 %) 

- Accueil en entreprise 
8.450 

(99,5 %) 
NS 
(-) 

50 
(0,5 %) 

NS 
(-) 

8.500 
(100 %) 

- Centre d’appel 
53.600 
(99 %) 

200 
(0,5 %) 

200 
(0,5 %) 

NS 
(-) 

54.000 
(100 %) 

ENSEMBLE 
102.500 
(97,5 %) 

800 
(1 %) 

1.650 
(1,5 %) 

50 
(<0,5 %) 

105.000 
(100 %) 

L’ensemble des salariés (salariés + dirigeants 
salariés) présents au 31 décembre 2011 
représente 98,5 % des actifs. 

 
Le statut de dirigeant non salarié concerne 
près de deux dirigeants sur trois.  

 

97,5% 

1% 

1,5% 

<0,5% : Conjoints collaborateurs 
et autres non salariés : 

50 actifs (<0,5%)* 

Dirigeants non salariés : 
1.650 actifs (2%)* 

Salariés (hors dirigeants) : 
102.500 actifs (97%)* 

Dirigeants salariés : 
800 actifs (1%)* 

*Figurent entre parenthèses les données 2010 
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I : EFFECTIFS EMPLOYES 

Répartition des responsables 
selon leur âge 

Age moyen Rappel 2010 

- Accueil téléphonique 49,5 ans 49,5 ans 

- Domiciliation – hébergement 52 ans 53,5 ans 

 - Recouvrement de créances 50 ans 51 ans 

 - Renseignement économique et commercial 47,5 ans 47 ans 

- Animation commerciale / optimisation 
 linéaire et accueil évènementiel 

47,5 ans 47 ans 

- Accueil en entreprise 48 ans 47 ans 

- Centre d’appel 47,5 ans 47,5 ans 

ENSEMBLE 49,5 ans 49,5 ans 

Age actuel moyen des responsables selon 
l’activité principale des entreprises 

Age actuel moyen des responsables 

49,5 ans (49,5 ans)* 

*Figurent entre parenthèses les données 2010 

0,5% 

5% 

24% 

20% 

22% 

13% 

15,5% 

Moins de 25 ans

25 à 34 ans

35 à 44 ans

45 à 49 ans

50 à 54 ans

55 à 59 ans

60 ans et plus
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I : EFFECTIFS EMPLOYES 

Répartition des responsables selon leur âge 
lors de la création ou de la reprise 

Age moyen Rappel 2010 

- Accueil téléphonique 37,5 ans 37,5 ans 

- Domiciliation – hébergement 38,5 ans 40,5 ans 

 - Recouvrement de créances 39 ans 39,5 ans 

 - Renseignement économique et commercial 36,5 ans 36 ans 

- Animation commerciale / optimisation 
 linéaire et accueil évènementiel 

39 ans 39 ans 

- Accueil en entreprise 39 ans 38 ans 

- Centres d’appel 41 ans 41 ans 

ENSEMBLE 39 ans 39 ans 

Age moyen des responsables lors de la création ou 
reprise selon l’activité principale des entreprises 

*Figurent entre parenthèses les données 2010 

Age moyen des responsables lors de la création ou 
reprise 

39 ans (39 ans)* 

5% 

30% 

38% 

14% 

7% 

4,5% 

1,5% 

Moins de 25 ans

25 à 34 ans

35 à 44 ans

45 à 49 ans

50 à 54 ans

55 à 59 ans

60 ans et plus
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I : EFFECTIFS EMPLOYES 

Hommes Femmes Ensemble 

- Accueil téléphonique 73 % 27 % 100 % 

- Domiciliation – hébergement 66 % 34 % 100 % 

 - Recouvrement de créances 87 % 13 % 100 % 

 - Renseignement économique et commercial 81 % 19 % 100 % 

- Animation commerciale / optimisation 
 linéaire et accueil évènementiel 

72 % 28 % 100 % 

- Accueil en entreprise 72 % 28 %  100 % 

- Centre d’appel 88 % 12 % 100 % 

ENSEMBLE 74 % 26 % 100 % 

Répartition des responsables selon le sexe et selon 
l’activité principale des entreprises 

16/79 

Parmi les prestataires de services dans le domaine du secteur tertiaire, près de trois responsables sur quatre sont des 
hommes. 

 

Les entreprises spécialisées en centre d’appel et dans le recouvrement de créances ont la plus forte proportion 
d’hommes aux postes de responsables, respectivement 88 % et 87 %.   
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II : EFFECTIFS SALARIES PRESENTS AU 31 DECEMBRE 2011 

 1. Selon le sexe 

Répartition des salariés présents au 31 décembre 2011 
selon le sexe 

31 % (29 %)* 69 % (71 %)* 

Détail selon l’activité principale des entreprises 

Hommes Femmes Ensemble 

- Accueil téléphonique 13 % 87 % 100 % 

- Domiciliation – hébergement 23 % 77 % 100 % 

 - Recouvrement de créances 33 % 67 % 100 % 

 - Renseignement économique et commercial 32 % 68 % 100 % 

- Animation commerciale / optimisation 
 linéaire et accueil évènementiel 

30 % 70 % 100 % 

- Accueil en entreprise 13 % 87 % 100 % 

- Centre d’appel 37 % 63%  100 % 

ENSEMBLE 31 % 69 % 100 % 

Un taux de féminisation en baisse : 69 % 
des salariés sont des femmes au            
31 décembre 2011 contre 71 % fin 2010. 

 
La proportion d’hommes est la plus 
importante dans les activités de centre 
d’appel (37 %), de recouvrement de 
créances (33 %) et de renseignement 
économique (32 %). 

*Figurent entre parenthèses les données 2010 
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II : EFFECTIFS SALARIES PRESENTS AU 31 DECEMBRE 2011 

 2. Selon la durée du temps de travail Répartition des salariés présents au 31 décembre 2011 selon 
la durée du temps de travail 

Détail selon l’activité principale des entreprises 

Temps 
plein 

Temps 
partiel 

Ensemble 

- Accueil téléphonique 65 % 35 % 100 % 

- Domiciliation – hébergement 74 % 26 % 100 % 

 - Recouvrement de créances 90 % 10 % 100 % 

 - Renseignement économique et commercial 89 % 11 % 100 % 

- Animation commerciale / optimisation 
 linéaire et accueil évènementiel 

22 % 78 % 100 % 

- Accueil en entreprise 59 % 41 % 100 % 

- Centre d’appel 92 % 8 % 100 % 

ENSEMBLE 69,5 % 30,5 % 100 % 

Détail selon le sexe des salariés 

69,5 % des salariés sont à temps plein au 31 décembre 2011, soit 
légèrement plus qu’au 31 décembre 2010 (69 %). 

La part de temps partiel est plus importante chez les femmes que chez les 
hommes, soit respectivement 35,5 % contre 19 %. 

Le recours au temps partiel est très fréquent dans les entreprises 
spécialisées en animation commerciale, optimisation linéaire et accueil 
évènementiel.   

69,5% 

30,5% 

Temps 
partiel  

Temps plein  

(31%)* 

(69%)* 

*Figurent entre parenthèses les données 2010 

81% 
64,5% 69,5% 

19% 35,5% 30,5% 

0%

20%

40%

60%

80%

100%

Hommes Femmes Ensemble

Temps plein Temps partiel

% de salariés 
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II : EFFECTIFS SALARIES PRESENTS AU 31 DECEMBRE 2011 

 3. Selon l’ancienneté dans l’entreprise 

Pyramide de l’ancienneté 

Ancienneté moyenne selon l’activité principale 
des entreprises 

Ancienneté 
moyenne 

Rappel 
2010 

- Accueil téléphonique 5 ans 5 ans 

- Domiciliation – hébergement 5 ans 5,5 ans 

 - Recouvrement de créances 7 ans 7 ans 

 - Renseignement économique et commercial 6 ans 5 ans 

- Animation commerciale / optimisation 
 linéaire et accueil évènementiel 

2,5 ans 2,5 ans 

- Accueil en entreprise 4 ans 3,5 ans 

- Centre d’appel 3 ans 3 ans 

ENSEMBLE 4 ans 3,5 ans 

Moyenne : 4 ans 
(3,5 ans)* 

Moyenne : 4 ans 
(3,5 ans)* 

En 2011, l’ancienneté moyenne des salariés est de 4 ans, soit 6 mois de plus qu’en 2010. 
 

Le renouvellement de personnel est très important. En effet, plus de deux salariés sur trois ont une ancienneté dans leur 
entreprise inférieure à 5 ans. 

 

Parmi les activités analysées, les salariés d’entreprises ayant pour activité principale l’animation commerciale, 
l’optimisation linéaire et l’accueil évènementiel ont l’ancienneté moyenne la plus faible (2,5 ans). 

*Figurent entre parenthèses les données 2010 

23% 

40% 

20% 

11% 

3% 

3% 

Moins d'un an

1 à 4 ans

5 à 7 ans

8 à 10 ans

11 à 15 ans

Plus de 15 ans

23% 

45% 

19% 

6% 

4% 

3% 
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II : EFFECTIFS SALARIES PRESENTS AU 31 DECEMBRE 2011 

 4. Selon l’âge 

Pyramide des âges 

Age moyen selon l’activité principale 
des entreprises 

Age 
moyen 

Rappel 
2010 

- Accueil téléphonique 30 ans 29,5 ans 

- Domiciliation – hébergement 35 ans 35,5 ans 

 - Recouvrement de créances 37 ans 37 ans 

 - Renseignement économique et commercial 32 ans 31 ans 

- Animation commerciale / optimisation 
 linéaire et accueil évènementiel 

36,5 ans 36,5 ans 

- Accueil en entreprise 26 ans 25 ans 

- Centre d’appel 31 ans 30,5 ans 

ENSEMBLE 33 ans 32 ans 

Près de six salariés sur dix ont moins de 35 ans. A l’opposé, un peu plus d’un salarié sur dix a plus de 50 ans.  
 

Parmi les prestataires de services dans le tertiaire, les salariés des entreprises ayant pour principale activité 
l’accueil en entreprise et l’accueil téléphonique ont l’âge moyen le plus faible. 

 

*Figurent entre parenthèses les données 2010 

Moyenne : 33 ans 
(32 ans)* 

Moyenne : 33 ans 
(32 ans)* 

17% 

40% 

22% 

7% 

6% 

5% 

3% 

18% 

41% 

25% 

6% 

5% 

3% 

2% 

Moins de 25 ans

25 à 34 ans

35 à 44 ans

45 à 49 ans

50 à 54 ans

55 à 59 ans

60 ans et plus
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II : EFFECTIFS SALARIES PRESENTS AU 31 DECEMBRE 2011 

 5. Selon la nature des contrats de travail 
Répartition des salariés présents au 31 décembre 2011 

selon la nature de leur contrat de travail 

CDI CDD 
Contrats 
aidés* 

Ensemble 

- Accueil téléphonique 88 % 11 % 1 % 100 % 

- Domiciliation – hébergement 87 % 9 % 4 % 100 % 

 - Recouvrement de créances 90 % 9 % 1 % 100 % 

 - Renseignement économique et commercial 92 % 5 % 3 % 100 % 

- Animation commerciale / optimisation 
 linéaire et accueil évènementiel 

26 % 73,5 % 0,5 % 100 % 

- Accueil en entreprise 81,5 % 18 % 0,5 % 100 %  

- Centre d’appel 86 % 12 % 2 % 100 % 

ENSEMBLE 72 % 26,5 % 1,5 % 100 % 

Détail selon l’activité principale des entreprises 

Détail selon le sexe des salariés 

*Apprentissage, professionnalisation, CIE, … 

Près de trois salariés sur quatre présents au 31 décembre 2011 détiennent 
un CDI (attention, on parle des salariés au 31 décembre 2011, les 
mouvements de personnels seront détaillés par la suite). 

 

A l’image du recours au temps partiel, les entreprises spécialisées dans 
l’animation commerciale, l’optimisation linéaire et l’accueil évènementiel ont 
une forte proportion de salariés en CDD. 

**Figurent entre parenthèses les données 2010 
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II : EFFECTIFS SALARIES PRESENTS AU 31 DECEMBRE 2011 

 6. Selon les catégories d’emploi Répartition des salariés présents au 31 décembre 2011 
selon les catégories d’emploi 

Employés ETAM Cadres Ensemble 

- Accueil téléphonique 92 % 4 % 4 % 100 % 

- Domiciliation – hébergement 79 % 4 % 17 % 100 % 

 - Recouvrement de créances 70 % 12 % 18 % 100 % 

 - Renseignement économique et commercial 54 % 26 % 20 % 100 % 

- Animation commerciale / optimisation 
 linéaire et accueil évènementiel 

90 % 5 % 5 % 100 % 

- Accueil en entreprise 86 % 5 % 9 % 100 %  

- Centre d’appel 87 % 9 % 4 % 100 % 

ENSEMBLE 86 % 8 % 6 % 100 % 

Détail selon l’activité principale des entreprises 

Détail selon le sexe des salariés 

80% 88% 86% 

10% 7% 8% 
10% 5% 6% 

0%

20%
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Employés ETAM Cadres

% de salariés 

Comme en 2010, les employés représentent 86 % des salariés. Plus 
précisément, 88 % des femmes sont des employés et 80 % des hommes sont 
des salariés. 

La part de cadres dans les salariés est plus élevée dans les entreprises 
spécialisées dans le renseignement économique et commercial (20 %), le 
recouvrement de créances (18 %) et la domiciliation et l’hébergement (17 %).   

86% 

8% 
6% ETAM 

Employés 

Cadres 

(8%)* 
(6%)* 

(86%)* 

*Figurent entre parenthèses les données 2010 
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II : EFFECTIFS SALARIES PRESENTS AU 31 DECEMBRE 2011 

 7. Emploi handicapé 

% d’entreprises 
concernées 

Part des 
handicapés/salariés 
présents au 31.12.11 

Ens. des 
entreprises 

Entreprises  
≥ 20 sal 

Ens. des 
entreprises 

Entreprises  
≥ 20 sal 

- Accueil téléphonique 26 % 55 % 2,4 % 2,8 % 

- Domiciliation – hébergement 6 % ND 1,2 %  ND 

 - Recouvrement de créances 17 % 63 % 1,8 % 2 % 

 - Renseignement économique et commercial 21 % 25 % 1,8 % 1,8 % 

- Animation commerciale / optimisation 
 linéaire et accueil évènementiel 

18 % 50 % 1 % 1 % 

- Accueil en entreprise 33 % 70 % 1,4 % 1,5 % 

- Centre d’appel 60 % 75 % 4,4 % 4,3 % 

ENSEMBLE 24 % 58 % 3 % 3 % 

Détail de l’emploi handicapé selon 
l’activité principale des entreprises 

Proportion d’entreprises 
employant au moins un handicapé 

24 %  pour l’ensemble des entreprises (21 %)* 

58 % des entreprises de 20 salariés et plus (57 %)* 

Près d’une entreprise sur quatre emploie au moins un handicapé. Pour les entreprises de 20 salariés et plus, plus de la 
moitié des entreprises emploient au moins un handicapé.       

 Les salariés handicapés représentent 3 % des salariés présents au 31 décembre 2011. 

 Les entreprises spécialisées en centre d’appel ont le plus fort taux de salariés handicapés (4,4 %).   

Part des handicapés dans le 
nombre total de salariés présents 

au 31 décembre 2011 

3 % dans l’ensemble des entreprises  

(2,6 %)* 

3 % dans les entreprises de 20 salariés et plus  

(2,6 %)* 

*Figurent entre parenthèses les données 2010 
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III : LES EMBAUCHES ET LES DEPARTS 

 1. Embauches et départs 

Solde embauches-départs 

+ 1.300 salariés entre 2010 et 2011 

soit une augmentation de 1,5 % 
(+ 6.700 salariés soit +6,5%) * 

(1) nombre d’embauches rapporté au nombre de salariés 
   au 31 décembre 

Détail des taux d’embauches(1) et de départs(2) 
selon l’activité principale des entreprises 

Taux 
d’embauche 

Taux de 
départ 

Solde 
embauche-départ 

- Accueil téléphonique 131 % 127 % + 4 % 

- Domiciliation – hébergement 18 % 21 % - 3 % 

 - Recouvrement de créances 27 % 25 % + 2 % 

 - Renseignement économique et commercial 28 % 30 % - 2 % 

- Animation commerciale / optimisation 
 linéaire et accueil évènementiel 

133 % 133 % 0 % 

- Accueil en entreprise 123 % 123 % 0 % 

- Centre d’appel 130 % 128 % + 2 % 

ENSEMBLE 121,5 % 120 % + 1,5 % 

Nombre de contrats signés en 2011 

125.700 (155.800)* 

soit un taux d’embauche(1) de 121,5 % (152,5 %)* 

Nombre de départs en 2011 

124.400 (149.100)* 

soit un taux de départ(2) de 120 % (146 %)* 

(2) nombre de départs rapporté au nombre de salariés 
   au 31 décembre 

*Figurent entre parenthèses les 
données 2010 
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 2. Nature des embauches 

Hommes Femmes Ens. 

- Accueil téléphonique 25 % 75 % 100 % 

- Domiciliation – hébergement 21 % 79 % 100 % 

 - Recouvrement de créances 28 % 72 % 100 % 

 - Renseignement économique et commercial 31 % 69 % 100 % 

- Animation commerciale / optimisation 
 linéaire et accueil évènementiel 

32 % 68 % 100 % 

- Accueil en entreprise 37 % 63 % 100 % 

- Centres d’appel 32 % 68 % 100 % 

ENSEMBLE 32 % 68 % 100 % 

Répartition des embauches selon le sexe des 
salariés 

Répartition des embauches selon la nature des contrats 

Détail selon l’activité principale des entreprises Détail selon l’activité principale des entreprises 

CDI CDD 
Contrats 
aidés** 

Ens. 

- Accueil téléphonique 70 % 27 % 3 % 100 % 

- Domiciliation – hébergement 57 % 40 % 3 % 100 % 

 - Recouvrement de créances 49 % 49 % 2 % 100 % 

 - Renseignement économique et commercial 80 % 10 % 10 % 100 % 

- Animation commerciale / optimisation 
 linéaire et accueil évènementiel 

4,5 % 95,5 % <0,5 % 100 % 

- Accueil en entreprise 12,5 % 87 % 0,5 % 100 %  

- Centres d’appel 11 % 87 % 2 % 100 % 

ENSEMBLE 15 % 83,5 % 1,5 % 100 % 

32 % (26 %)* 68 % (74 %)* 

**Apprentissage, professionnalisation, CIE, … 

*Figurent entre parenthèses les données 2010 
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III : LES EMBAUCHES ET LES DEPARTS 

 3. Nature des départs 

Hommes Femmes Ensemble 

- Accueil téléphonique 24 % 76 % 100 % 

- Domiciliation – hébergement 21 % 79 % 100 % 

 -Recouvrement de créances 28 % 72 % 100 % 

 - Renseignement économique et commercial 28 % 72 % 100 % 

- Animation commerciale / optimisation 
 linéaire et accueil évènementiel 

31 % 69 % 100 % 

- Accueil en entreprise 36 % 64 % 100 % 

- Centre d’appel 30 % 70 % 100 % 

ENSEMBLE 30 % 70 % 100 % 

Répartition des départs selon le sexe 
des salariés 

Détail selon l’activité principale des entreprises 

30 % (24 %)* 

70 % (76 %)* 

*Figurent entre parenthèses les données 2010 
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III : LES EMBAUCHES ET LES DEPARTS 

Répartition des départs 
selon les motifs 

Démission 
Fin de 
CDD 

Licenciement 
économique 

Licenciement 
autre 

Retraite 
Période 
d’essai 

Fin 
contrats  

aidés 

Rupture 
conventionnelle 

Maladie, 
inaptitude 

professionnelle 
Autres Ens. 

- Accueil téléphonique 35 % 28 % < 0,5 % 6 % 2 % 5 % 3 % 9 % 2 % 10 % 100 % 

- Domiciliation – hébergement 35 % 34 % < 0,5 % 2 % < 0,5 % < 0,5 % 8 % 15 % < 0,5 % 6 % 100 % 

 -Recouvrement de créances 20 % 44 % < 0,5 % 5 % 4 % 19 % 2 % 5 % < 0,5 % 1 % 100 % 

 - Renseignement économique et 
commercial 

30 % 12 % 1,5 % 10 % 5 % 10 % 8,5 % 15 % < 0,5 % 8 % 100 % 

- Animation commerciale / 
optimisation linéaire et accueil 
évènementiel 

1 % 98 % 1 % < 0,5 % < 0,5 % < 0,5 % < 0,5 % < 0,5 % < 0,5 % < 0,5 % 100 % 

- Accueil en entreprise 4 % 89 % 1 % 3 % 2 % < 0,5 % 0,5 % 0,5 % < 0,5 % < 0,5 % 100 %  

- Centre d’appel 3 % 88 % < 0,5 % 2 % < 0,5 % 4 % 2,5 % 0,5 % < 0,5 % < 0,5 % 100 % 

ENSEMBLE 5,5 % 85 % 0,5 % 2 % 0,5 % 3 % 1,5 % 1 % < 0,5 % 1%  100 % 

Répartition des départs selon les motifs 
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III : LES EMBAUCHES ET LES DEPARTS 

Détail selon l’activité principale 
des entreprises 

 4. Les promotions 

Part des salariés ayant été promus dans 
un coefficient supérieur en 2011 

6,5 % (7,5 %)* des salariés 

présents au 31 décembre 2011 

% hommes 
promus 

% femmes 
promus 

% de salariés 
promus 

- Accueil téléphonique 4 % 7 % 6,5 % 

- Domiciliation – hébergement 1 % 7 % 5,5 % 

 - Recouvrement de créances 11,5 % 11 % 11 % 

 - Renseignement économique et commercial 9 % 12 % 11 % 

- Animation commerciale / optimisation 
 linéaire et accueil évènementiel 

3 % 2 % 2 % 

- Accueil en entreprise 3 % 4,5 % 4,5 % 

- Centre d’appel 9 % 7 % 7,5 % 

ENSEMBLE 6,5 % 6 % 6,5 % 

Détail selon le sexe des salariés promus 

6,5 % (7 %)* 6 % (7,5 %)* 

La proportion de salariés ayant été 
promus dans un coefficient supérieur 
fluctue selon les activités.  
 

Ainsi, 11 % des salariés d’entreprises 
spécialisées en recouvrement de 
créances et en renseignement 
économique et commercial ont été 
promus contre 2 % pour les entreprises 
d’animation commerciale, d’optimisation 
linéaire et d’accueil évènementiel. 

 

Selon le sexe des salariés, la proportion 
de salariés ayant été promus ne varie 
guère. 

*Figurent entre parenthèses les données 2010 
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IV : REMUNERATIONS 

Répartition de la masse salariale selon 
les catégories professionnelles 

La masse salariale brute globale progresse de     
5 % en 2011 par rapport à 2010 pour atteindre     
1,81 Md€ en 2011, soit 39,5 % du chiffre 
d’affaires H.T.  
 
 La masse salariale brute des employés constitue 
près des ¾ de la masse salariale brute globale, 
alors qu’ils représentent 86 % des salariés au    
31 décembre 2011. 

 

Détail selon l’activité principale des entreprises 

Masse 
salariale brute 

% du chiffre 
d’affaires 

Evolution 
2011/2010 

- Accueil téléphonique 167 M€ 45 % + 8 % 

- Domiciliation – hébergement 30 M€ 21 % 0 % 

 - Recouvrement de créances 127 M€ 27 % + 5 % 

 - Renseignement économique et commercial 25 M€ 24 % 0 % 

- Animation commerciale / optimisation 
 linéaire et accueil évènementiel 

270 M€ 29 % + 4 % 

- Accueil en entreprise 195 M€ 61 % + 2,5 % 

- Centre d’appel 1.000 M€ 47 % + 6 % 

ENSEMBLE 1.814 M€ 39,5 % + 5 % 

Montant de la masse salariale brute 
en 2011 

1,81 Md€ 

soit 39,5 % (40 %)* du chiffre 
d’affaires H.T. 

74% 

11% 

15% 

ETAM 

Employés 

Cadres 

(73%)* 

(11%)* 

(16%)* 
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IV : REMUNERATIONS 

Salaires annuels bruts moyens (13ème mois) des salariés à temps plein 
présents toute l’année 2011 (hors intéressement et participation) 

Hommes Femmes 
Ecart 

Femmes/Hommes 

- Employés 19.890 € 19.300 € - 3 % 

- Agent de maitrise 24.765 € 24.455 € - 1 % 

- Cadres 41.115 € 39.505 € - 4 % 

 

 Hommes Femmes 
Ecart 

Femmes/Hommes 

- Chargé d’accueil/hôtesse d’accueil ND 19.785 € ND 

- Hôtesse d’accueil évènementiel ND ND ND 

- Animateur/trice ND ND ND 

- Téléconseiller 18.850 € 18.350 € - 3 % 

- Encaisseur 18.985 € ND ND 

- Enquêteur civil ND ND ND 

Proportion de salariés présents 
toute l’année à temps plein ayant un 

salaire annuel égal au SMIC 

23 % des salariés à temps plein 

présents au 31 décembre 2011 
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE 

Répartition géographique des entreprises et des salariés 

Source AGEFOS PME Source AGEFOS PME 

SOURCE : AGEFOS PME 

Base : - 6 248 entreprises 

       - 84 858 salariés    
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE 

Financement de l’observatoire au titre de la professionnalisation 
 

Nb : les dépenses engagées au sein de l’OPCA sont payées après exécution des prestations de formation et sur production de pièces 
justificatives, dont les attestations de présence des stagiaires (art R964-1-7 du code du travail 

1. Plan de formation 

Collectes et dépenses par activité 

 a. Les financements 

Source AGEFOS PME 
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE 

Profil des entreprises 

Source AGEFOS PME 

1. Plan de formation 
 b. Le plan de formation moins de 10 salariés 

 
Au global, 5 581 structures de moins de 10 salariés 

 
Nombre total d’entreprises ayant engagé de la formation : 1 043 

 
soit 18,7% de l’ensemble des structures  
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE 

Profil des actions de formation 

Source AGEFOS PME 

1. Plan de formation 
 b. Le plan de formation moins de 10 salariés 
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE 

Tendances de 2009 à 2011  

Source AGEFOS PME 
Source AGEFOS PME 

Source AGEFOS PME 

1. Plan de formation 
 b. Le plan de formation moins de 10 salariés 

Nombre de stagiaires Nombre d’heures stagiaires 

Dépenses de formation 
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE 

Profil des stagiaires (base 2011 : 3.111) 

Source AGEFOS PME 
Source AGEFOS PME 

Source AGEFOS PME Source AGEFOS PME 

1. Plan de formation 
 b. Le plan de formation moins de 10 salariés 

 Stagiaires  selon  leur sexe  Stagiaires selon la tranche d’âge 

 Stagiaires selon leur CSP  Stagiaires selon la taille de l’entreprise 
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE 

1. Plan de formation 
 b. Le plan de formation moins de 10 salariés 

37/79 



RAPPORT DE BRANCHE  : Prestataires de services dans le domaine du secteur tertiaire 

Commission nationale paritaire de la Convention collective nationale du personnel des prestataires de services dans le domaine du secteur tertiaire 

V : FORMATION PROFESSIONNELLE 

Profil des entreprises 

Source AGEFOS PME 

1. Plan de formation 
 c. Le plan de formation de 10 salariés et plus 

 
Au global, 667 structures de 10 salariés et plus 

 
Nombre total d’entreprises ayant engagé de la formation : 400 

 
soit 60% de l’ensemble des structures 
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE 

Profil des actions de formation 

So
u
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e 

A
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M
E

 

1. Plan de formation 
 c. Le plan de formation de 10 salariés et plus 
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE 

Profil des actions de formation (suite) 

Source AGEFOS PME 

1. Plan de formation 
 c. Le plan de formation de 10 salariés et plus 
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE 

Profil des actions de formation (suite) 

So
u

rce A
G

EFO
S P

M
E

 
1. Plan de formation 

 c. Le plan de formation de 10 salariés et plus 
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE 

Tendances de 2009 à 2011 

Source AGEFOS PME Source AGEFOS PME 

Source AGEFOS PME 

1. Plan de formation 
 c. Le plan de formation de 10 salariés et plus 

Nombre de stagiaires Nombre d’heures stagiaires 

Dépenses de formation 
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE 

Profil des stagiaires (base 2011 : 11.898) 

Source AGEFOS PME 
Source AGEFOS PME 

Source AGEFOS PME 
Source AGEFOS PME 

1. Plan de formation 
 c. Le plan de formation de 10 salariés et plus 

 Stagiaires selon leur sexe  Stagiaires selon la tranche d’âge 

 Stagiaires selon leur CSP  Stagiaires selon la taille de l’entreprise 

43/79 



RAPPORT DE BRANCHE  : Prestataires de services dans le domaine du secteur tertiaire 

Commission nationale paritaire de la Convention collective nationale du personnel des prestataires de services dans le domaine du secteur tertiaire 

V : FORMATION PROFESSIONNELLE 

1. Plan de formation 
 c. Le plan de formation de 10 salariés et plus 
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE 

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues) 

Récapitulatif par dispositif 

Source AGEFOS PME 
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE 

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues) 

Profil des entreprises qui ont eu recours aux contrats de professionnalisation 
(base 2011 : 433 entreprises et 1.391 contrats) 

 a. Les contrats de professionnalisation 

Source AGEFOS PME 
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE 

Profil des actions de formation 
(base 2011 : 1.391) 

Source AGEFOS PME 

 a. Les contrats de professionnalisation 

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues) 

 SELON CERTIFICATION VISEE (en nombre de contrats) 
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE 

Profil des actions de formation 
So
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rce A
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 a. Les contrats de professionnalisation 

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues) 
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE 

Profil des actions de formation (suite) 

Source AGEFOS PME 

 a. Les contrats de professionnalisation 

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues) 
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE 

Profil des stagiaires (base 2011 : 1.391)  

Source AGEFOS PME Source AGEFOS PME 

 a. Les contrats de professionnalisation 

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues) 

 Stagiaires selon la tranche d’âge Stagiaires selon le niveau de formation initiale 

Source AGEFOS PME 

Source AGEFOS PME 

 Stagiaires selon le sexe  Stagiaires selon la CSP 
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE 

 a. Les contrats de professionnalisation 

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues) 
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE 

 b. Les périodes de professionnalisation 

Profil des entreprises qui ont eu recours aux périodes de professionnalisation 
(base 2011 : 114 entreprises et 1.356 périodes) 

Source AGEFOS PME 

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues) 
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE 

Profil des actions de formation 

Source AGEFOS PME 

 b. Les périodes de professionnalisation 

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues) 
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE 

Profil des actions de formation (suite) 
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 b. Les périodes de professionnalisation 

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues) 
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE 

Profil des stagiaires (base 2011 : 1.356) 

Source AGEFOS PME Source AGEFOS PME 

Source AGEFOS PME 

 b. Les périodes de professionnalisation 

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues) 

 Stagiaires selon le sexe  Stagiaires selon la tranche d’âge 

 Stagiaires selon la CSP 
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE 

 b. Les périodes de professionnalisation 

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues) 
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE 

 c. Le tutorat 

Profil des entreprises qui ont eu recours aux fonctions tutorales 

(base 2011 : 131 entreprises et 901 fonctions tutorales) 

Source AGEFOS PME 

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues) 
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE 

Profil des tuteurs 

(base 2011 aides à la fonction tutorale : 901) 

Source AGEFOS PME 

 c. Le tutorat 

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues) 

 Tuteurs selon la tranche d’âge  Tuteurs selon le sexe 

 Tuteurs selon la CSP 

Source AGEFOS PME 

Source AGEFOS PME 
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE 

Profil des stagiaires qui ont suivi la formation des tuteurs 

(base 2011 : 446) 

Source AGEFOS PME 
Source AGEFOS PME 

Source AGEFOS PME 

 c. Le tutorat 

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues) 

 Stagiaires selon la tranche d’âge  Stagiaires selon le sexe 

 Stagiaires selon la CSP 
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE 

 c. Le tutorat 

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues) 
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE 

 d. Les DIF Prioritaires 

Profil des entreprises qui ont eu recours aux DIF Prioritaires 

(base 2011 : 689 entreprises et 2.727 DIF Prioritaires) 

Source AGEFOS PME 

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues) 
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE 

Profil des actions de formation 

So
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 d. Les DIF Prioritaires 

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues) 
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE 

Profil des actions de formation (suite) 

Source AGEFOS PME 

 d. Les DIF Prioritaires 

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues) 
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE 

Profil des stagiaires (base 2011 : 2.727) 

Source AGEFOS PME 

 d. Les DIF Prioritaires 

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues) 

 Stagiaires  selon  leur sexe 

 Stagiaires selon leur CSP 

 Stagiaires selon leur classe d’âge 

Source AGEFOS PME 
Source AGEFOS PME 
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE 

 d. Les DIF Prioritaires 

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues) 
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VI : ABSENCES ET CONDITIONS DE TRAVAIL 

 1. Absences, accidents du travail et maladies professionnelles 

Nombre total d’absences en 2011 

102.800 absences (137.500 absences)*  

ce qui correspond à 99,5 % (135 %)* des salariés présents au 31 décembre 2011 

et à 57 % (71 %)* du nombre total de contrats enregistrés en 2011 

Nombre d’absences/ 
nombre de salariés au 

31.12.11 

Nombre d’absences/ 
nombre de contrats 
enregistrés en 2011 

- Accueil téléphonique 36 % 29 % 

- Domiciliation – hébergement 36 % 37 % 

 - Recouvrement de créances 34 % 33 % 

 - Renseignement économique et commercial 33 % 34 % 

- Animation commerciale / optimisation 
 linéaire et accueil évènementiel 

25 % 16 % 

- Accueil en entreprise 44 % 23 % 

- Centre d’appel 162 % 81 % 

ENSEMBLE 99,5 % 57 % 

Détail selon l’activité principale des entreprises 

! Les entreprises ont répondu pour l’ensemble de leurs salariés présents au cours de l’année 2011 
 

 En 2011, le nombre d’absences 
diminue par rapport à 2010, pour 
atteindre 102.800 absences. 

 
Comme en 2010, les entreprises 
spécialisées en centre d’appel ont 
le taux d’absence (nombre 
d’absences / nombre de salariés 
au 31 décembre 2011) le plus 
élevé. 

*Figurent entre parenthèses les données 2010 
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Nombre d’arrêts maladie (hors rechute)  
et d’accidents du travail 

Hommes Femmes Ensemble 

- Absences pour maladie 95 % 84 % 86 % 

- Absences pour maladies professionnelles 0,5 % < 0,5 % < 0,5 % 

- Absences pour accidents du travail 1 % 1 % 1 % 

- Absences  pour accidents du trajet 0,5 % < 0,5 % < 0,5 % 

- Absences pour congé de maternité - 5 % 4 % 

- Absences pour congé de paternité 2 % - 0,5 % 

- Absences pour congé parental d’éducation < 0,5 % 2 % 1,5 % 

- Autres absences 1 % 8 % 7 % 

ENSEMBLE 100 % 100 % 100 % 

Répartition du nombre d’absences selon les motifs 

La part de femmes absentes est supérieure à celle des hommes, soit respectivement 118 % et 60 %. 

Plus de 85 % des absences ont pour cause la maladie, suivies par les autres absences (7 %) et les absences pour 
congé maternité (4 %). 

Nombre d’absences/ 
nombre de salariés au 

31.12.11 

Nombre d’absences/ 
nombre de contrats 
enregistrés en 2011 

Hommes 60 % 33 % 

Femmes 118 % 68 % 

Détail selon le sexe des salariés 
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VI : ABSENCES ET CONDITIONS DE TRAVAIL 

Accueil 
téléphonique 

Domiciliation 
hébergement 

Recouvrement 
de créances 

Renseignement 
économique et 

commercial 

Animation 
commerciale / 
optimisation 

 
linéaire et 

accueil 
évènementiel 

 

Accueil en 
entreprise 

Centre d’appel Ensemble 

- Absences pour maladie 73 % 78 % 83 % 74 % 82 % 73 % 88 %  86 % 

- Absences pour maladies 
professionnelles 

- - 1 % - - - - < 0,5 % 

- Absences pour accidents du travail 1 % 1 % 0,5 % - 2 % < 0,5 % 0,5 % 1 % 

- Absences  pour accidents du trajet - - - - 1 % - < 0,5 % < 0,5 % 

- Absences pour congé de maternité 18 % 15 % 9 % 23 % 9 % 21 % 3 % 4 % 

- Absences pour congé de paternité 1 % < 0,5 % < 0,5 % - 0,5 % < 0,5 % 0,5 % 0,5 % 

- Absences pour congé parental 
d’éducation 

2 % 2 % 2 % < 0,5 % 1,5 % 2 % 0,5 % 1,5 % 

- Autres absences 5 % 4 % 4,5 % 3 % 4 % 4 % 7,5% 7 % 

ENSEMBLE 100 % 100 % 100 % 100 % 100 % 100 % 100 % 100 % 

Répartition du nombre d’absences selon les motifs 
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VI : ABSENCES ET CONDITIONS DE TRAVAIL 

Nombre moyen de jours 
d’absences/arrêt 

- Accueil téléphonique 32 jours 

- Domiciliation – hébergement 25 jours 

 - Recouvrement de créances 27 jours 

 - Renseignement économique et commercial 22 jours 

- Animation commerciale / optimisation 
 linéaire et accueil évènementiel 

12 jours 

- Accueil en entreprise 29 jours 

- Centre d’appel 10 jours 

ENSEMBLE 12 jours 

Détail du nombre de jours moyen d’absence par arrêt selon l’activité 
principale des entreprises 

Nombre total de jours d’absences en 2011 

1.250.000 jours (1.650.000 jours)* 

soit 12 jours (12 jours)* en moyenne par arrêt 

En 2011, le nombre moyen de jours d’arrêt reste stable par rapport à 2010, soit 12 jours. 
 

Parmi les prestataires de services dans le domaine du secteur tertiaire, le nombre de jours moyen d’absence 
dans les entreprises spécialisées en accueil téléphonique et en accueil en entreprise est le plus élevé.      

*Figurent entre parenthèses les données 2010 
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VI : ABSENCES ET CONDITIONS DE TRAVAIL 

Hommes Femmes Ensemble 

- Absences pour maladie 7 jours 7 jours 7 jours 

- Absences pour maladies professionnelles 250 jours 55 jours 195 jours 

- Absences pour accidents du travail 26 jours 21 jours 22 jours 

- Absences  pour accidents du trajet 27 jours 6 jours 11 jours 

- Absences pour congé de maternité - 87 jours 87 jours 

- Absences pour congé de paternité 13 jours - 13 jours 

- Absences pour congé parental d’éducation - 190 jours 190 jours 

- Autres absences 5 jours 3 jours 3 jours 

ENSEMBLE 8 jours 13 jours 12 jours 

Détail du nombre de jours moyen d’absence par arrêt selon le sexe des salariés 

8 jours 
(7 jours)* 

13 jours 
(13 jours)* 

Détail du nombre de jours moyen d’absence par arrêt selon les motifs 

*Figurent entre parenthèses les données 2010 
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Comme en 2010, le nombre moyen de jours d’absence par arrêt en 2011 est plus long pour les femmes (13 jours) que pour 
les hommes (8 jours). 

 

Les absences pour cause de maladie représentant plus de 85 % des absences totales durent en moyenne 7 jours en 2011. 
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VI : ABSENCES ET CONDITIONS DE TRAVAIL 

 2. Heures supplémentaires et heures complémentaires 

! Les entreprises ont répondu pour l’ensemble de leurs salariés présents au cours de l’année 2011 
 

Nombre moyen hebdomadaire 
d’heures supplémentaires effectuées 

3H00 (3H00)* 

Nombre moyen hebdomadaire 
d’heures complémentaires effectuées 

2H30 (2H00)* 

Nombre de salariés à temps 
plein ayant effectué des 
heures supplémentaires 

48.500 salariés (47.600)* 
ce qui correspond à : 

68 % (68 %)* des salariés à temps plein 

            présents au 31.12.11 
 

37 % (37 %)* de l’ensemble des 

contrats à temps plein enregistrés en 2011 

*Figurent entre parenthèses les données 2010 
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Nombre de salariés à temps 
partiel ayant effectué des 
heures complémentaires 

9.400 salariés (8.900)* 
ce qui correspond : 

 30 % (28 %)* des salariés à temps 

 partiel présents au 31.12.11  
 

13 % (13 %)* de l’ensemble des contrats 

 à temps partiel enregistrés en 2011 



RAPPORT DE BRANCHE  : Prestataires de services dans le domaine du secteur tertiaire 

Commission nationale paritaire de la Convention collective nationale du personnel des prestataires de services dans le domaine du secteur tertiaire 

VI : ABSENCES ET CONDITIONS DE TRAVAIL 

 3. Horaire collectif de travail des temps pleins 

Inférieur à 
35H 

Egal à 
35H 

Supérieur à 35H 
Inférieur à 39H 

Egal à 
39H 

Supérieur à 
39H 

Ensemble 

- Accueil téléphonique 6 % 83 % 5 % 4 % 2 % 100 % 

- Domiciliation – hébergement 4 % 70 % 8 % 11 % 7 % 100 % 

 - Recouvrement de créances 2 % 81 % 8 % 7 % 2 % 100 % 

 - Renseignement économique et commercial 4 % 75 % 10 % 7 % 4 % 100 % 

- Animation commerciale / optimisation 
 linéaire et accueil évènementiel 

6 % 75 % 8 % 10 % 1 % 100 % 

- Accueil en entreprise 4 % 96 % NS NS NS 100 % 

- Centre d’appel 4 % 83 % 7 % 6 % NS 100 % 

ENSEMBLE 4 % 81 % 7 % 7 % 1 % 100 % 

Horaire collectif hebdomadaire des salariés en CDI à temps complet 
selon l’activité principale des entreprises 

(en % d’entreprises) 
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VI : ABSENCES ET CONDITIONS DE TRAVAIL 

 4. Durée des temps partiels 

Durée moyenne 
hebdomadaire 

- Accueil téléphonique 24H30 

- Domiciliation – hébergement 20H30 

 - Recouvrement de créances 25H30 

 - Renseignement économique et commercial 21H30 

- Animation commerciale / optimisation  linéaire et 
accueil  évènementiel 

20H00 

- Accueil en entreprise 16H00 

- Centre d’appel 24H00 

ENSEMBLE 20H30 

Détail selon l’activité principale des entreprises 

La durée moyenne de travail des salariés à temps partiel a augmenté, passant ainsi de 19h00 en 2010 à 20h30 en 2011. 
 

Parmi les prestataires de services dans le domaine du tertiaire, les salariés à temps partiel des entreprises spécialisées en 
accueil d’entreprise ont la durée moyenne hebdomadaire de travail la plus faible (16h00). 

 

A l’inverse, les salariés à temps partiel des entreprises ayant comme activité principale le recouvrement de créances ont la 
durée moyenne hebdomadaire de travail la plus élevé (25h30). 

Durée moyenne de travail des salariés 
à temps partiel en 2011 

20H30 par semaine 

(19H00)* 

*Figurent entre parenthèses les données 2010 
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Cette partie ne concerne que les entreprises dont l’effectif est compris entre 
50 et moins de 300 salariés et qui n’ont pas conclu d’accord d’entreprises 
 

Emploi seniors 

Chapitre III 
  

Commission nationale paritaire de la Convention collective nationale du personnel des prestataires de services dans le domaine du secteur tertiaire 

Echantillon : 28 entreprises                                               
   3.741 salariés 
                 Dont  8 % âgés de 45 à 49 ans 

         12 % âgés de 50 ans et plus 
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I : AMELIORATION DES CONDITIONS DE TRAVAIL ET 
PREVENTION DES CONDITIONS DE PENIBILITE 

Proportion de salariés âgés de 45 ans et plus ayant 
réalisé un entretien afin d’identifier leurs problèmes 

d’usure professionnelle au 31 décembre 2011 

7 % (4,5 %)* 

Proportion de salariés âgés de 45 ans et plus ayant 
réalisé un entretien abordant les conditions de travail 

et les situations de pénibilité au 31 décembre 2011 

6,5 % (4 %)* 

Proportion de salariés âgés de 45 ans et plus ayant réalisé 
un entretien de seconde carrière abordant les 

aménagements du temps de travail au 31 décembre 2011 

9,5 % (9,5 %)* 

*Figurent entre parenthèses les données 2010 
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II : ANTICIPATION DE L’EVOLUTION DES CARRIERES PROFESSIONNELLES 

Part des salariés âgés de 45 ans et plus ayant bénéficié 
d’actions de formation dans le cadre de l’accompagnement 
et de la construction des parcours professionnels en 2011 

10,5 % (11 %)* 

Part des salariés âgés de 45 ans et plus ayant réalisé 
un entretien professionnel de fin de carrière en 2011 

20 % (24 %)* 

*Figurent entre parenthèses les données 2010 
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III : PROMOUVOIR LES OUTILS DE LA BRANCHE 

Part des salariés âgés de 45 ans et plus ayant 
bénéficié d’une démarche bilan de compétence 

en 2011 

3 % (2 %)* 

Part des salariés âgés de 50 ans et d’au moins 2 ans 
d’ancienneté ayant bénéficié d’un passeport formation 

en 2011 

10 % (14 %)* 

Part des salariés âgés de 50 ans et d’au moins 2 ans 
d’ancienneté ayant bénéficié d’une formation professionnelle 
tout au long de leur carrière et développé des compétences 

en 2011 

15 % (18 %)* 

Part des salariés âgés de 50 ans et plus ayant 
débuté une VAE en 2011 

5 % (5 %)* 

*Figurent entre parenthèses les données 2010 
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III : PROMOUVOIR LES OUTILS DE LA BRANCHE 

Part des salariés âgés de 45 ans et plus et d’au moins 2 ans 
d’ancienneté ayant bénéficié d’un entretien de seconde partie de 

carrière abordant les droits au DIF et de ses modalités d’utilisation 
en 2011 

11 % (12 %)* 

Proportion d’entreprises dont les représentants du personnel 
ont bénéficié d’une information relative aux effectifs 

concernés par les plans de formation en 2011 

65 % des entreprises 

(65 %)* 

Part des salariés âgés de 50 ans et plus et d’au moins 2 ans 
d’ancienneté ayant bénéficié d’un congé de fin de carrière 

en 2011 

NS (NS)* 

*Figurent entre parenthèses les données 2010 
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IV : DEVELOPPEMENT DES COMPETENCES ET QUALIFICATIONS ET 
ACCES A LA FORMATION 

Part des salariés âgés de 45 ans et plus et d’au moins 2 ans d’ancienneté 
ayant bénéficié d’un entretien sur les perspectives professionnelles 

en 2011 

18 % (24 %)* 

Part des salariés âgés de 50 ans et plus et d’au moins 2 ans 
d’ancienneté ayant bénéficié d’une information sur l’identification 
des changements et propositions de diagnostics partagés dans le 

but de favoriser les démarches d’anticipation en 2011 

3 % (3,5 %)* 

*Figurent entre parenthèses les données 2010 
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