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

UNIVERS ETUDIE ET RAPPELS METHODOLOGIQUES

= Univers étudié

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.

ieﬁt catégories d’activité

== Accueil téléphonique

o a Domiciliation - hébergement
=r 2 Recouvrement de créances

== Renseignement économique et commercial

Animation commerciale /
Optimisation linéaire et accueil évenementiel

== Accueil en entreprise

== Centre d’appel

Enquéte civile (activité ne pouvant pas étre prise
en compte en 2011, cf page 6)
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UNIVERS ETUDIE ET RAPPELS METHODOLOGIQUES
=» Rappels méthodologiques

Phase préliminaire

Constitution des fichiers
* Fichier AGEFOS

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

* Le fichier constitué est le méme 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 I'Institut [+C.

* Envoi postal du questionnaire aupres de 4.211 entreprises.

Réalisation des enquétes 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
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DEN O MBREMENT Opération de dénombrement

inchangée par rapport au

Ensemble fichier précédent rapport de branche

AGEFOS

-
4 \

— CONVERS — HORS CONVERS
pris en compte
par AGEFOS
Hors
U 32 / -~

— Fichier base
interrogation Estimation du nombre
T d’entreprises de la branche

m — P
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Détail de I’échantillon répondants selon
I'activité principale des entreprises

questionnaires correspondants

Animation commerciale / optimisation linéaire et accueil événementiel 128 16.600
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RAPPORT DE BRANCHE : Prestataires de services dans le domaine du secteur tertiaire

Chapitre |

Positionnement économique
de la profession
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RAPPORT DE BRANCHE : Prestataires de services dans le domaine du secteur tertiaire

| : POSITIONNEMENT ECONOMIQUE DE LA PROFESSION

Opération de dénombrement
inchangée par rapport au Détail selon l'activité principale des entreprises

précédent rapport de branche

Nombre
d’entreprises

- Domiciliation — hébergement 350 (16 %)

- Renseignement économique et commercial 130 (6 %)

/% Parmi les prestataires de services
dans le domaine du secteur tertiaire,

un nombre important d’entreprises a
pour activité principale ['accueil
téléphonique  (21,5%) ou le
recouvrement de créances (21,5 %).

- Animation commerciale / optimisation
linéaire et accueil évenementiel

- Centre d’appel 320 (14,5 %)

350 (16 %)

© A lopposé, 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. /

~_N—_—— e —
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RAPPORT DE BRANCHE : Prestataires de services dans le domaine du secteur tertiaire

| : POSITIONNEMENT ECONOMIQUE DE LA PROFESSION

Détail selon l'activité principale des entreprises

Chiffre d’affaires
- Accueil téléphonique 375 M€ (8 %)

___ Chiffre d’affaires en 2011 ___

- Domiciliation — hébergement 143 M€ (3 %)
ST \\\ - Renseignement économique et commercial 112 M€ (2,5 %)
/ & Au sein des prestataires de services dans _ _ _ —
{ le domaine du secteur tertiaire, les | "ﬁn[m_at'o? Commlefﬂ?'e/Op'fcl_mllsatlon 943 M€ (20,5 %)
: entreprises ayant pour activité principale : iN€aire et accucii evenementie
’ A 0, |
: les ce.ntres d appels'representent 48,5 % | - Accueil en entreprise 315 M€ (7 %)
| du chiffres, alors qu’elles ne rassemblent :
| .
ue 14,5 % des entreprises.
: q 0 P : - Centre d’appel 2.240 M€ (48,5 %)
| |
: € Llactivité  d’animation  commerciale, : .
| d’optimisation linéaire et d’accueil | ENSEMBLE 4.600 M€ (100 %)
: éveénementiel totalise un peu plus :
: d’un cinquieme du chiffre d’affaires total :
l\ (20,5 %), suivi par le recouvrement de /l
\ créances (10,5 %). /
o L

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

| : POSITIONNEMENT ECONOMIQUE DE LA PROFESSION

___ Chiffre d’affaires en 2011 _

m Détail selon I'activité principale des entreprises
% d’évolution
2011/2010
Evolution du chiffre d’affaires - Accueil téléphonique +8%
_ 2011/2010 ]

- Domiciliation — hébergement +2%
+ 2’5 %
- Renseignement économique et commercial +2%
, N - Animation commerciale / optimisation +8509%
/@ Avec un chiffre d’affaires global d’environ linéaire et accueil évenementiel ¢
4,6 milliards d’euros en 2011, les prestataires de
. .. i i 0,
services dans le domaine du tertiaire - Accueil en entreprise +2%
enregistrent une croissance de + 7 % comparé a
2010. - Centre d’appel +10%

& En 2011, les plus fortes progressions,
comparées a 2010, sont a mettre a l'actif des
centres d’appels (+ 10 %), de I'animation
commerciale, 'optimisation linéaire et I'accueil
événementiel (+ 8,5 %) et de laccueil

\ téléphonique (+ 8 %). /

—_— e e~
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Chapitre 1

Emploi et conditions de travail

b
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| : EFFECTIFS EMPLOYES

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

Détail selon I'activité principale des entreprises

Nombre d’actifs
0

- Accueil téléphonique 8.300 (8 %)

- Domiciliation — hébergement 1.450 (1,5 %)
- Recouvrement de créances 6.600 (6,5%)

& Parallélement a la répartition du chiffre d’affaires - Renseignement économique et commercial 1.150 (1 %)
des prestataires de services, les entreprises
spécialisées en centre d’appel rassemblent plus
de la moitié des actifs au 31 décembre 2011.

- Animation commerciale / optimisation

., R . 25.000 (24 %)
linéaire et accueil évenementiel

- Accueil en entreprise 8.500 (8 %)
© Les entreprises ayant pour activité principale

I'animation commerciale, I'optimisation linéaire - Centre d’appel 54.000 (51 %)
et l'accueil évenementiel concentrent prés d’'un
guart des actifs.

ENSEMBLE 105.000 (100 %)

b

>
PST -
Prestataires de <ervices
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| : EFFECTIFS EMPLOYES

Répartition des actifs présents au 31-12-2011
selon leur catégorie
¢ Lensemble des salariés (salariés + dirigeants

salariés) présents au 31 décembre 2011
représente 98,5 % des actifs.

Dirigeants non salariés : 1,5%
1.650 actifs (2%)*
<0,5%: Conjoints collaborateurs

et autres non salariés : o »
50 actifs (<0,5%)* ¢ Le statut de dirigeant non salarié concerne

prés de deux dirigeants sur trois.

Dirigeants salariés : 1% |/
800 actifs (1%)*

Détail selon l'activité principale des entreprises

- .. Conjoints
Dirigeants Dirigeants
- .. : ., collaborateurs et
salariés non salariés ..
autres salariés
100 400 NS

7.800 8.300

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

*Figurent entre parentheéses les données 2010

- Accueil téléphonique

(94 %) (1 %) (5 %) (-) (100 %)
- Domiciliation — hébergement 0D - el A ey
(76 %) (7 %) (17 %) (-) (100 %)
- Recouvrement de créances bl AU <Ly N 32
(91 %) (3 %) (6 %) (-) (100 %)
- Renseignement économique et commercial L 50 — A 2y
(87 %) (4 %) (9 %) (-) (100 %)
- Animation commerciale / optimisation 24.550 150 250 50 25.000
linéaire et accueil évenementiel (98,5 %) (0,5 %) (1%) (<0,5 %) (100 %)
- Accueil en entreprise el A 2 A G
(99,5 %) (-) (0,5 %) (-) (100 %)
- Centre d’appel 53.600 200 200 NS 54.000
(99 %) (0,5 %) (0,5 %) (-) (100 %)
102.500 800 1.650 50 105.000
/ ENSEMBLE (97,5 %) (1%) (1,5 %) (<0,5 %) (100 %)
-
-

PLsT
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| : EFFECTIFS EMPLOYES

Age actuel moyen des responsables

- 49,5 ans (49,5 ans)

Répartition des responsables Age actuel moyen des responsables selon
selon leur age I'activité principale des entreprises

60 ans et plus

- Accueil téléphonique 49,5 ans 49,5 ans
553459 ans - Domiciliation — hébergement 52 ans 53,5 ans
- Recouvrement de créances 50 ans 51 ans
50 3 54 ans 22%
- Renseignement économique et commercial 47,5 ans 47 ans
45 349 ans . . . . . ..
Am’m_atlon comrr?efu‘ale / optl.mlsatlon 8915 A 47 ans
linéaire et accueil évenementiel
35344 ans 24%
- Accueil en entreprise 48 ans 47 ans
25a34ans - Centre d’appel 47,5 ans 47,5 ans
Moins de 25 ans ENSEMBLE 49,5 ans 49,5 ans

*Figurent entre parenthéses les données 2010

4
PST -
Prestataires de <ervices
- :
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| : EFFECTIFS EMPLOYES

Age moyen des responsables lors de la création ou

reprise
39 ans (39 ans)
Répartition des responsables selon leur dge Age moyen des responsables lors de la création ou
lors de la création ou de la reprise reprise selon l'activité principale des entreprises

- Animation commerciale / optimisation
38% linéaire et accueil évenementiel

- Centres d’appel 41 ans 41 ans
ENSEMBLE 39 ans 39 ans

60 ans et plus

55a59ans
50a 54 ans
45349 ans
352444 ans 39 ans 39 ans

25334 ans

Moins de 25 ans

*Figurent entre parentheéses les données 2010

Iy
PST.-.-

Prestataires de Services
u e
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| : EFFECTIFS EMPLOYES

Répartition des responsables selon le sexe et selon
I'activité principale des entreprises

- Accueil téléphonique 73 % 27 % 100 %
- Domiciliation — hébergement 66 % 34 % 100 %
- Recouvrement de créances 87 % 13 % 100 %
- Renseignement économique et commercial 81 % 19 % 100 %
poimaton commercaie ootmaton U PR
- Accueil en entreprise 72 % 28 % 100 %
- Centre d’appel 88 % 12% 100 %
ENSEMBLE 74 % 26 % 100 %

¢ Parmi les prestataires de services dans le domaine du secteur tertiaire, prés 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 %.

/
Y-

Prestata
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Il : EFFECTIFS SALARIES PRESENTS AU 31 DECEMBRE 2011

= 1. Selon le sexe

Répartition des salariés présents au 31 décembre 2011
selon le sexe

Q Détail selon I'activité principale des entreprises

K 0, o/ ) * *
( ﬁ 31 % (29 %) Ca
r i e e s

- Accueil téléphonique 13 % 87 % 100 %
- Domiciliation — hébergement 23 % 77 % 100 %
. a0
¢ Un taux dg femlnlsatlon en baisse : 69 % - Recouvrement de créances 33% 67 % 100 %
des salariés sont des femmes au
. o/ £
31 décembre 2011 contre 71 % fin 2010. - Renseignement économique et commercial 32% 68 % 100 %
® !_a proportion d homm.es. ,est la plus - Animation comrr?efu\ale/optl_m|sat|on 30 % 70 % 100 %
importante dans les activités de centre linéaire et accueil évenementiel

d’appel (37 %), de recouvrement de
créances (33 %) et de renseignement

, : o
économique (32 %). - Centre d’appel 37 % 63% 100 %

- Accueil en entreprise 13 % 87 % 100 %

ENSEMBLE 31% 69 % 100 %

*Figurent entre parenthéses les données 2010

/
W
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Il : EFFECTIFS SALARIES PRESENTS AU 31 DECEMBRE 2011

Répartition des salariés présents au 31 décembre 2011 selon = 2. Selon la durée du temps de travail
la durée du temps de travail
Temps Détail selon I'activité principale des entreprises

partiel

Temps | Temps
plein partiel
- Accueil téléphonique 65 % 35% 100 %

- Domiciliation — hébergement 74 % 26 % 100 %

- Renseignement économique et commercial 89 % 11 % 100 %

Temps plein

*Figurent entre parenthéses les données 2010
Détail selon le sexe des salariés

% de salariés

100% A
80%
60%
40%
20%

0%

- Animation commerciale / optimisation
linéaire et accueil évenementiel

- Centre d’appel 92 % 8 % 100 %
Hommes Femmes Ensemble
- - ENSEMBLE 69,5% 30,5% 100 %
B Temps plein Temps partiel

% de salariés
100% - ¥ 69,5 % des salariés sont a temps plein au 31 décembre 2011, soit

22 % 78 % 100 %

80% légérement plus qu’au 31 décembre 2010 (69 %).
60% - ¢ La part de temps partiel est plus importante chez les femmes que chez les
40% A hommes, soit respectivement 35,5 % contre 19 %.
20% A 36% 20% 31% ¢ Le recours au temps partiel est trés fréquent dans les entreprises
(o 7 . . 7 . . . . . . . 7 . .
0% - spécialisées en animation commerciale, optimisation linéaire et accueil
Temps plein Temps partiel Ensemble événementiel.
, [ ®mHommes = Femmes |

>
PST -
ires de <ervie

Prestata
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Il : EFFECTIFS SALARIES PRESENTS AU 31 DECEMBRE 2011

= 3. Selon I'ancienneté dans I'entreprise

¢ ¢
M :4 an . . e . .
(‘ ﬁ oyenne: & ans g ) " Ancienneté moyenne selon l'activité principale

3,5 ans)* .
( ) |l des entreprises
Ancienneté | Rappel
moyenne 2010

*Figurent entre parenthéses les données 2010

Pyramide de I'ancienneté

- Accueil téléphonique 5 ans 5 ans
Plus de 15 ans 3% - Domiciliation — hébergement 5 ans 5,5 ans
11315ans 4% - Recouvrement de créances 7 ans 7 ans
8a10ans 6% - Renseignement économique et commercial 6 ans 5ans
nimaton ommercae ot |RERIEER
ladans 45% - Accueil en entreprise 4 ans 3,5 ans
Moins d'un an 23% - Centre d’appel 3 ans 3ans

ENSEMBLE 4 ans 3,5 ans

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

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

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

P/sST
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Il : EFFECTIFS SALARIES PRESENTS AU 31 DECEMBRE 2011

¢
( | Y, Moyenne : 33 ans g )
‘ (32 ans)* I

*Figurent entre parenthéses les données 2010

Pyramide des ages

60 ans et plus
55a59ans
50 a 54 ans
45 a 49 ans
35a44ans
25a34ans

41%

Moins de 25 ans

3%
5%
6%

7%

= 4. Selon I'age

Age moyen selon I'activité principale
* des entreprises

Age Rappel
moyen 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 36,5 ans 36,5 ans

229% linéaire et accueil évenementiel
17% - Centre d’appel 31ans 30,5 ans

ENSEMBLE 33 ans 32 ans

¢ Prés de six salariés sur dix ont moins de 35 ans. A '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
I'accueil en entreprise et I'accueil téléphonique ont I'age moyen le plus faible.

b
P-r“‘
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Il : 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 Détail selon I'activité principale des entreprises

m
aidés

- Accueil téléphonique 88 % 11% 1% 100 %

- Domiciliation — hébergement 87 % 9% 4% 100 %
CDI

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

**Figurent entre parenthéses les données 2010 - Animation comm.efcifa\le / optimisation 6%  735% 0.5 % 100 %
linéaire et accueil évéenementiel ! !

Détail selon le sexe des salariés
9% de salariés - Accueil en entreprise 81,5 % 18 % 0,5% 100 %
1,5%

o0 1,5% 1,5%
° - Centre d’appel 86 % 12 % 2% 100 %

80%
ENSEMBLE 72 % 26,5 % 1,5% 100 %

60%
40%
& Pres de trois salariés sur quatre présents au 31 décembre 2011 détiennent
un CDI (attention, on parle des salariés au 31 décembre 2011, les

1,5% : Contrats aidés*
/(2% * %

26,5%
(27,5%)

72%
)

20%

0%
Hommes Femmes Ensemble mouvements de personnels seront détaillés par la suite).
ECDI mCDD m Contrats aidés* @ A l'image du recours au temps partiel, les entreprises spécialisées dans
I'animation commerciale, 'optimisation linéaire et I'accueil évenementiel ont
* P i isati . Ny
Apprentissage, professionnalisation, CIE, ... une forte proportion de salariés en CDD.

Plst=
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Il : EFFECTIFS SALARIES PRESENTS AU 31 DECEMBRE 2011

Répartition des salariés présents au 31 décembre 2011 = 6. Selon les catégories d’emp|oi

selon les catégories d’emploi
Cadres

Détail selon I'activité principale des entreprises

- Accueil téléphonique 92 % 4% 4% 100 %

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

Employés
- Recouvrement de créances 70 % 12 % 18 % 100 %
Détail selon le sexe des salariés
% de salariés - Renseighement économique et commercial 54 % 26 % 20 % 100 %
100% - Animation commerciale / optimisation
0% i it ki st 90 % 5% 5% 100 %
0 linéaire et accueil évenementiel

60%
40% - Accueil en entreprise 86 % 5% 9% 100 %

20%

- Centre d’appel 87 % 9% 4% 100 %

0%
Hommes Femmes Ensemble ENSEMBLE 86 % 8% 6% 100 %
B Employés METAM  Cadres |

% de salariés

100%
80% ¢ Comme en 2010, les employés représentent 86 % des salariés. Plus
60% précisément, 88 % des femmes sont des employés et 80 % des hommes sont
40% des salariés.
20% ¢ La part de cadres dans les salariés est plus élevée dans les entreprises
0,
0% ) spécialisées dans le renseignement économique et commercial (20 %), le
Employés ETAM Cadres Ensemble recouvrement de créances (18 %) et la domiciliation et I’'hébergement (17 %).
B Hommes M Femmes |
,/ *Figurent entre parenthéses les données 2010

>
PST -
ires de <ervie

Prestata
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Il : EFFECTIFS SALARIES PRESENTS AU 31 DECEMBRE 2011

= 7. Emploi handicapé

Proportion d’entreprises
employant au moins un handicapé

Détail de I'emploi handicapé selon
I'activité principale des entreprises

24 % pour 'ensemble des entreprises (21 %) % d’entreprises _Part’ des ..
_ | , handicapés/salariés
concernées ,
58 o . » o présents au 31.12.11
% des entreprises de 20 salariés et plus (57 %)
Ens. des Entreprises Ens. des Entreprises
entreprises > 20 sal entreprises > 20 sal

- Accueil téléphonique 26 % 55 % 2,4% 2,8%
- Domiciliation — hébergement 6% ND 1,2% ND
— nombre total de salariés présents —
au 31 décembre 2011 - Renseignement économique et commercial 21 % 25 % 1,8 % 1,8%

- A_mlm'atlon comm'enjufale / opt|m|sat|on 18 % 50 % 1% 1%
linéaire et accueil évenementiel

- Centre d’appel 60 % 75 % 4,4 % 4,3 %
ENSEMBLE 24 % 58 % 3% 3%

¢ Prés 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.

Part des handicapés dans le

3 % dans 'ensemble des entreprises
(2,6 %)

3 % dans les entreprises de 20 salariés et plus
(2,6 %)

*Figurent entre parenthéses les données 2010

@ 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 %).

Plst=

Prestata
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Nombre de contrats signés en 2011

125.700 (155.800)

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

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

lll : LES EMBAUCHES ET LES DEPARTS

Solde embauches-départs

= 1. Embauches et départs

Nombre de départs en 2011

*

*

2 nhombre de départs rapporté au nombre de salariés
au 31 décembre

Détail des taux d’embauches!!) et de départs'?)

selon l'activité principale des entreprises

Taux Taux de Solde
d’embauche | départ | embauche-départ

- Domiciliation — hébergement 18 %

- Animation commerciale / optimisation 133 %

linéaire et accueil évenementiel

- Centre d’appel 130 %
,/ ENSEMBLE 121,5%

Plst=

Prestata

127 %
21%
25%
30 %

133 %

123 %
128 %
120 %

+4%
-3%
+2%
-2%

0%

0%

+2% *Figurent entre parenthéses les

+15% données 2010
) 0

- Commission nationale paritaire de la Convention collective nationale du personnel des prestataires de services dans le domaine du secteur tertiaire
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lll : LES EMBAUCHES ET LES DEPARTS

= 2. Nature des embauches

Répartition des embauches selon le sexe des Répartition des embauches selon la nature des contrats
salariés 1,5% : Contrats aidés**
\ (1,5%)"

K‘ ) o) * *
( ﬁ 32 % (26 %) &
| |

*Figurent entre parentheéses les données 2010

Détail selon l'activité principale des entreprises Détail selon l'activité principale des entreprises

- Accueil téléphonique 25% 75 % 100 %

Contrats
aidés**

- Accueil téléphonique 70% 27% 3% 100 %

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

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

- Animation commerciale / optimisation

CDI CDD

- Domiciliation — hébergement 21% 79 % 100 %
- Recouvrement de créances 28 % 72 % 100 %

- Renseignement économique et commercial 31% 69 % 100 %

- Animation commerciale / optimisation

linéaire et accueil évenementiel 32% R linéaire et accueil événementiel 45% 955% <05% 100%
- Accueil en entreprise 37 % 63 % 100 % 125% 87% 0,5% 100 %
- Centres d’appel 32 % 68 % 100 % 11% 87% 2% 100 %
ENSEMBLE 32% 68 % 100 % 15% 83,5% 1,5 % 100 %

**Apprentissage, professionnalisation, CIE, ...
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lll : LES EMBAUCHES ET LES DEPARTS

= 3. Nature des départs

Répartition des départs selon le sexe Détail selon I'activité principale des entreprises

des salariés
: - Accueil téléphonique b b b
\ Accueil téléphoni 24 % 76 % 100 %
( 30 % (24 %)*
\ ‘ - Domiciliation — hébergement 21 % 79 % 100 %
- Renseignement économique et commercial 28 % 72 % 100 %

- A'n|lm‘at|on comn"!efagle / optlmlsatlon 31 9% 69 % 100 %
@ linéaire et accueil évéenementiel
*
{ l - Centre d’appel 30 % 70 % 100 %
ENSEMBLE 30% 70 % 100 %
*Figurent entre parenthéses les données 2010

/
sl

Prestata
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lll : LES EMBAUCHES ET LES DEPARTS

Répartition des départs selon les motifs

- Animation commerciale /
optimisation linéaire et accueil
évenementiel

1% 98 % 1%

2%

5%

10 %

<0,5%

3%

2%

2%

Retraite

2% 5% 3%

<05% <05% 8%

4% 19 % 2%

5% 10% 85%

<05% <05% <0,5%

2% <05% 05%

<05% 4% 2,5%

0,5 % 3% 1,5%

Rupture
conventionnelle

9%

15 %

5%

15 %

<0,5%

0,5 %

0,5 %

1%

Maladie,
inaptitude
professionnelle

2%

<0,5%

<0,5%

<0,5%

<0,5%

<0,5%

<0,5%

<0,5%

10 %

6 %

1%

8%

<0,5%

<0,5%

<0,5%

1%

Commission nationale paritaire de la Convention collective nationale du personnel des prestataires de services dans le domaine du secteur tertiaire
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100 %
100 %
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100 %
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Il : LES EMBAUCHES ET LES DEPARTS
= 4. Les promotions

Part des salariés ayant été promus dans
—— un coefficient supérieur en 2011 — Détail selon le sexe des salariés promus

6,5 % (7,5 %) dessalari¢s |— (K ﬁ 6,5 % (7 %)* *

présents au 31 décembre 2011

*Figurent entre parenthéses les données 2010 | { l

Détail selon I'activité principale
des entreprises

% hommes | % femmes | % de salariés

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

- Domiciliation — hébergement 1% 7% 5,5% & Ainsi, 11 % des salariés d’entreprises
spécialisées en recouvrement de
créances et en renseignement
- Renseignement économique et commercial 9% 12 % 11% économique et commercial ont été
promus contre 2 % pour les entreprises
d’animation commerciale, d’optimisation
linéaire et d’accueil événementiel.

- Accueil téléphonique 4% 7 % 6,5 %

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

- Animation commerciale / optimisation 3% 2% 2%

linéaire et accueil évenementiel

- Accueil en entreprise 3% 4,5 % 4,5 % L, .
¥ Selon le sexe des salariés, la proportion

- Centre d’appel 9 % 7 % 7,5% de salariés ayant été promus ne varie

uere.
ENSEMBLE 6,5 % 6 % 6,5 % &

b
P-r“‘

Prestataires de Services
u e
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IV : REMUNERATIONS

Montant de la masse salariale brute Répartition de la masse salariale selon
— en 2011 les catégories professionnelles

Cadres

1,81 mde
soit 39,5 % (40 %) du chiffre

15%

d’affaires H.T. (16%)*

ETAM

Détail selon I'activité principale des entreprises

Masse % du chiffre| Evolution
salariale brute| d’affaires |2011/2010

Employés
- Accueil téléphonique 167 M€ 45 % +8% *Figurent entre parenthéses les données 2010
- Domiciliation — hébergement 30 M€ 21% 0%
- Recouvrement de créances 127 M€ 27 % +5% & La masse salariale brute globale progresse de
5 % en 2011 par rapport a 2010 pour atteindre
- Renseignement économique et commercial 25 M€ 24 % 0% 181 MdJ€ en 2011 soit 395 % du chiffre
- Animati i imisati d’affaires H.T.
A'm,m.at|on comm.efa‘ale / optimisation 270 M€ 299% 4%
linéaire et accueil événementiel
) i ¢ La masse salariale brute des employés constitue
- Accueil en entreprise 195 M€ 61 % +2,5%

prés des % de la masse salariale brute globale,
- Centre d’appel 1.000 M€ 47 % +6% alors qu’ils représentent 86 % des salariés au

31 décembre 2011.
ENSEMBLE 1.814 M€ 39,5% +5%

>
PST -
ires de <ervie

Prestata
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IV : REMUNERATIONS

Salaires annuels bruts moyens (13™¢ mois) des salariés a temps plein
présents toute I'année 2011 (hors intéressement et participation)

Ecart

Femmes/Hommes

- Employés 19.890 € 19.300 € -3%

_ o . _ 0, " .7 7
Agent de maitrise 24.765 € 24.455 € 1% Proportion de salariés présents

- Cadres 41.115€  39.505€ -4% _ toute I'année a temps plein ayant un _
salaire annuel égal au SMIC

Ecart

Femmes/Hommes

23 % des salariés a temps plein

- Chargé d’accueil/hdtesse d’accueil ND 19.785 € ND i i
présents au 31 décembre 2011

- Hotesse d’accueil événementiel ND ND ND
- Animateur/trice ND ND ND
- Téléconseiller 18.850€  18.350 € -3%
- Encaisseur 18.985 € ND ND
- Enquéteur civil ND ND ND

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

V : FORMATION PROFESSIONNELLE

SOURCE : AGEFOS PME
Base : - 6 248 entreprises
- 84 858 salariés

Répartition géographique des entreprises et des salariés
NOMBRE TOTAL DE COTISANTS AU GLOBAL : 6 248 NOMBRE TOTAL DE SALARIES AU GLOBAL : 84 858

69 702 salariés dans les structures de 10 salariés et plus

667 structures emploient 10 salariés et plus

\ {4 Source AGEFOS PME Source AGEFOS PME
PlS'r -
s Commission nationale paritaire de la Convention collective nationale du personnel des prestataires de services dans le domaine du secteur tertiaire 31/79




V : FORMATION PROFESSIONNELLE

Collectes et dépenses par activité

1. Plan de formation

" moins de 10 sariée O sanémet g M ol
2009 20 2011 2009 2010 2011 2009 200 2011
NOMERE D'ENTREFRISES COTISANTES 4815 5204 5 581 f24 Ra3 Bar 5 387 5 BTH G 248
A - COLLECTE CONVENTIONMNELLE 3170520€ 3338033&| 3675152€| 5S5858326€| G320376€ THSEOATE T256830€] T4TTG20€ B308ES60E
B - COFINANCEMENT OPCA
Subwention 682 778 £ 152 132€] 1342632¢€
C - COFINANCEMENT EXTERMNE
Financement FFSFP BE4BDIGE] 6©022075€ 655327T7RE
D - Versements complémentaires des entreprises 250 782 248 804 £
E - Produits financiers 28 618 j - - RITIHE - 65310 g - -
F - Prélévements
CFA
FUP/FPSFP - -173825€| -3O7515€ - - -302 832 § -gr2 082 € -B30 BT €
Frais de gestion : 5% sur la collecte -158 878 -106 84T €] -1B3ITHEE -ZR2R1E € 318018 €| -37T B46E -302 832 § -3T3BE1 € 4189843 €
5% sur les dépenses -139‘233 -134 440 €] -140502€ -ZT4TTSE -MOBETE| -3289T7GE -T21 157 € -807 321 € 604 848 £
G = CAPACITE DE FINANCEMENT (A+B+C+D+E-F) 3?325&E€| I112526€] 2974377 €| S5495492€| E9OT133 € 6BSZ105€] 14423136€] 12146410€) 12096 66 €
DEFENSES ENGAGEES (hors Observatoire) 3?52553€| zmmq 2990036€| 5H495492€( 639T133€ 6530 523€ 14-!23135€| 12 146 410 € 12 096 366 €
| Nombre de stagiaires | 3587 | 2726 | 3104 | 10941 | 13324 | 12483 | 5092 | 5923 | 6821 |
Source AGEFOS PME

Financement de I'observatoire au titre de la professionnalisation

Iy
PlST -

Prestataires de Services
lu <ecteur Tertiaire

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

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

1. Plan de formation

Profil des entreprises

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 I’ensemble des structures

10 salariés et plus 13% |
64 9 salarlés 31% 1
34 5 salarlés 30% [
14 2salarlés 28% ‘
% 1(2:% EDI'}E- 3{;% 4{1;%

Source AGEFOS PME
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g V : FORMATION PROFESSIONNELLE

1. Plan de formation

Profil des actions de formation

NB DUREE MOY. EN couT COUT TOTAL
THEMES ACTIONS NE STAGIAIRES | NB HEURES HEURE PEDOGOGIGUE FRAIS ANNEXES EMGAGE

ACTIONS INDIVIDUELLES ]
INFORMATIQUE/LOGICIELS SPECIFIGUES 433 882 20 614 24 735232 € B4 145 € 700 367 €
LAMGLIES 170 234 10 134 43 ITHTE3 € 17591 303 383 €
rf'.tth.f-.G EMENT 156 244 2 406 34 72405 € 2BTEIE 200 188 €
FORMATIONS EN LIEN AVEC ACTIVITE 207 368 16 227 44 243451 44 653 £ 288 103 €
WVENTE/COMMERCE 133 73 0270 34 234140 € 25337 £ 50478 E
COMPTA/GESTIONTFISCALITE 142 2682 7375 25 158 456 € 24 TORE 183 253 €
CHMIQUES TELEPHOMIQUES ] 187 3454 21 110 51T £ 15741 £ 135 258 €
BUREAUTIAUE 24 7] 2 229 23 G 250 € 10511 € 76 TA1 €
JURIDIQUEDROIT i | a7 1 583 16 57 830DE B25E £ 87 084 €
SECURITE 52 111 1687 15 28851 € 11110 € 3081 €
FORMATIONS THANSVERSES EM LIEM AVEC ACTIVITE 21 42 850 12 24380 £ BoME 33185 €
BILAM DE COMPETEMNCES 4 4 ] 24 5TE0 € 24 € G384 €
COMPTOIRS DU MULTIMEDIA - INFORMATICIUE 2 [] 108 18 4 300 £ - £ 4 300 £
WAE 4 4 g2 21 32TDE £ 3 ZT0E
DIF NOM PRIORITAIRES ] [] 113 23 4 320 £ - £ 4 G20 E

oS- BN INaTvidUe o Zro1 B2 227 ] T g kg pi s IR

ACTIONS COLLECTIVES
= - s T 5| IR pagaiEE CERAEES
|MAITRISER LES IMPACTS LA LOI INFOR. ET LIBERTE - g 98 12 2T E 328 € 2B 173 €
||_AE|£L SUALISERV - 15 106] 7 20838E BO1E 21430€
MAMAGEMENT - 7 77 11 104022 - £ 10 452 €
COEUR DE METIER - 2 28 14 12886 € 2101 € 14 7T €
RELATIONS CLIENTS - G B3 11 14820 - £ 14 G20 €
CHMIQUES PROFESSIONMNELLES - 7 147 21 12725 1610 € 14336 €
WEMDRE FLUS ET MIELIX LA VENTE ADDITIONNELLE - 1 14 14 3348 E - £ 3 B48 €
SUPERVISEUR - 1 iE] 14 E LS - £ 405 E
BoUS-Total Retions Lollectves| 5 Tig i Toe TS0 & piginegs TIoRiaE
— e 101301 - =

MAMAGEMENT 2B 32 1107 35 47T 0TE € G03BE 53 115€
CHMIQUES DE VENTE / COMMUNICATION 41 [i5] 1 583 24 44 141 £ 2184 £ 46 205 €
BUREAUTIQUE 35 83 1384 22 37805 € 4 782 € 42 58T €
LANGLUES 24 25 1326 53 27T 300E 4062 € 31382€
TECHMNIQUES PROFESSIONNELLES 23 ] 1156 33 19757 € 4363 € 24 120 €
GRC POUR NOMN COMMERCLALLY 7 22 305 1z 5518E 1057 € BETEE
QUALIFICATION RECONMUE 5 0] 06 ER TS 1465 € 4200 €
BILAM DE COMPETEMCES 7| T 158 23 3TE1E F2B £ 4270
FROJET REFRISE CREATION ENTREFRISE 3 3 13| 43 2678 € BT2€ 3550 €
WAE 2 2 35 15 1575 € - £ 1875 E

SOLS. [FIE] priontares) Tie i [+ TOf AIB & i RS i Nl
TOTAL PF- 1721] 3111 L Z6IBTI0E 311327E|  J 990036 E

Source AGEFOS PME

b

=
PST =
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE

1. Plan de formation

Tendances de 2009 a 2011

- , -
Nombre de stagiaires Nombre d’heures stagiaires
@ Ty ' "
4 000 100 000 . .
3000 y
2000 330 2726 3111 50 000 91382 80 723 91525
1 n:mg o | | |
| | | ' 2009 2010 2011
L 2009 2010 2011 y S
S AGEFOS PME Source AGEFOS PME
ource

Dépenses de formation

- N
4000000 &
3000000€ | 3782 5hv —
2000000C —— 2000036€
1000000 ¢
0€ T T
2009 2010 2011
\ y
Source AGEFOS PME
lr
PlsT=
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RAPPORT DE BRANCHE : Prestataires de services dans le domaine du secteur tertiaire

V : FORMATION PROFESSIONNELLE

1. Plan de formation

= b. Le plan de formation moins de 10 salariés
Profil des stagiaires (base 2011 : 3.111)

Stagiaires selon leur sexe Stagiaires selon la tranche d’age

EMong de 26 ans
Hammes m254 3 ans
H Fammas 364 44ane
mdS ang o plus
Source AGEFOS PME Source AGEFOS PME
Stagiaires selon leur CSP Stagiaires selon la taille de I’entreprise
= Employes
N hippinisure 8t cadres
B 14 2 salarids
Agents ds mamdss walan
Technicisns B34 b ealafds
Cuvrlars Qualllés
&4 B salards
m Cuvriare non Cualfiss = 10 salarlés o plus’
Cigeonts salarkes
Source AGEFOS PME Source AGEFOS PME
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE

1. Plan de formation

PORTRAITTYPE

: = Les entreprises « utilisatrices » sont davantage des structures de
: 6 a9 salariés

» Les principaux domaines de formation sont : Informatique et
Logiciels spécifiques d’une durée moyenne de 24 heures.

» Les stagiaires sont plutot
» Des femmes,

— Employées,

— De 25 a 34 ans

» Le taux d’accés” des salariés a la formation financée par la branche =
20,5%

SR R R R R R R N R R R R R R R R R R R R R R RN R R R RN R R RN R R R RN
*'-'llllIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIlill.I.I.I.I.I.Iil'l.l-.‘.

* Taux d’accés = (nombre de salariés formés / nombre de salariés cotisants) x100
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RAPPORT DE BRANCHE : Prestataires de services dans le domaine du secteur tertiaire

V : FORMATION PROFESSIONNELLE

1. Plan de formation

Profil des entreprises

Au global, 667 structures de 10 salariés et plus
Nombre total d’entreprises ayant engagé de la formation : 400
soit 60% de I’ensemble des structures

plus de 2000 salariés
de 1000 a 1999 salariés

de 500 a 999 salariés

de 200 a 499 salariés 12%

de 50 & 199 salariés

moins de 49 salariés

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Source AGEFOS PME
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i V : FORMATION PROFESSIONNELLE

1. Plan de formation

Profil des actions de formation

DUREE MOY. couT COUT TOTAL
THEMES |HE- sm;wnEq NBHEURES |~y ee | peposociauE |FFlAI5 AIIIEKFL' ENGAGE
ACTIONS INDIVIDUELLES
[MANAGEMENT 1251 19785 16 510 798 € 201 74 € 721502 €
[MANAGEMENT : LES BASES DU MANAGEMENT 187 3041 24 B3 B51 € 52552 € 146 403 €
|MANP.GEMENT ANIMER, MOTIVER_SON EQUIPE 106 1883 18 85 897 € 2 240€ 108 146 €
MANAGEMENT : RESSOURCES HUMAINES 12 2037 18 45 28 € 29083 € T4TIE
[MANAGEMENT - APPRIVOISER LE CHANGEMENT 100 1400 14 44876 € - € 44878 €
[MANAGEMENT - GERER LES TENSIONS 115 1080 f 0187 E 1541 € 42030 €
[MANAGEMENT : PARCOURS DE MANAGER 80 1288 16 R 701€ 4151€ 36852€
[MANAGEMENT - AFFIRMER SA POSITION DE MANAGER ] 627 13 20306 € 5 B61 € 35168 €
[MANAGEMENT - ECOUTER, EVALUER, DEBRIEFER 85 1025 16 29 250¢€ 5457 € MT0TE
[MANAGEMENT - MANAGEMENT OPERATIONNEL 4 171 2 17 802 € 10 508 € BT E
[MANAGEMENT - CONDUIRE LENTRETIEN PROFESSIONNEL ANNUEL 5 688 7 14 600 € B 025 € 0625 €
[MANAGEMENT - PERFECTIONNEMENT 8 224 28 B4TEE 4257 € 10732€
[MANAGEMENT - ANIMER UNE FORMATION 7 448 12 8318¢€ 2254 10570 €
[MANAGEMENT - MANAGEMENT ET HANDICAP 19 133 7 452 € 1807 € 2364 €
Sous-total Management 2236 35 338 15 360 161 € 357 841 € 1318101 €
TECHNIQUES TELEPHONIQUES 2271 43113 19 474 148 € 465 113 € 323 161 €
NFORMATIQUE / NTIC / MULTIMEDIA | INTERNET | WEB 5 13756 17 460 581€ 45 E 563 028 €
BUREAUTIQUE 435 5177 12 105 853 € 56511 € 162373 €
NFORMATIQUE LOGICIELS SPECIFIQUES 15 265 18 i3 172€ 582 € 13754 €
NFORMATIQUE BASES DE DONNES 8 119 15 245 € 1 555 € 1800 €
Sous-total Informatique et Bureautique 1263 13 318 15 583 860 € 152 092 € 740 953 €
COMMERCIAL / VENTE / MARKETING / NEGOCIATION 1744 28776 17 410056 € 20671€ 830827 €
COMPTABILITE / GESTION / FISCALITE 415 7005 17 251474 € 61004 € 313373€
(Etits pro, Tommaieurs, quailie, gestion empes,
eMcacts. ) B50 14500 2 137219 € 150 838 € 288055 €
SAUVETEUR SECOURISTE DU TRAVAIL | RECYCLAGE 1573 13336 B 178 535 € 2084 € 268420€
LANGUES 269 727 7 174 310 € 42009 € 23318€
ACCUEIL 180 5485 3 T1474€ TO313€ CINCEE
JURIDIQUE / DROIT / RESSOURCES HUMAINES 5 2630 11 101 532 € 21 626 € 123150€] S
BILAN DE COMPETENCES 2 828 40 e 440E€ B7E|
AUTRES FORMATIONS (Logistique, Permis, Caces) = 412 B G I0ETE 12040€| O
VAE ET PREPA DIPLONES (Accompagnement_Master Licence Pro_Bac 2 103 518 TiEE - & TTE| W
DIF NON PRIORITAIRE 7] BT P 3074 BE 3aEe| 2
ASSISTANT RESSOURCES HUMAINES | SECRETAIRE 3 56 19 2B25¢€ 286 € 3091€] o
PROJET REPRISE CREATION DENTREPRENDRE i 35 35 - 123€ 1228] S
, T -total Autres Actions Individuelles R Y i T3 IS E T STt pERREEE] )
4 Total Actions Inanaduelles T0 o] 00 a0 i1 k] [ Tt et |

PST =
Prstytaies de evies Commission nationale paritaire de la Convention collective nationale du personnel des prestataires de services dans le domaine du secteur tertiaire 39/79



Iy
PlST -

Prestataires de Services
du ecteur Tertiaire

V : FORMATION PROFESSIONNELLE

Profil des actions de formation (suite)

1. Plan de formation

DUREE
THEMES HE STAGIAIRES | MB HEURES MOYENNE PEEH;F:HEIG.LIE FRAIS ANMEXES cc;‘"ggu
[HEURE]
ACTIONS COLLECTIVES

EMGUETEUR CIVIL [ § 451 101 o7 002 % 101131 393 1M €
[FORMATION FRANCALS 2 305 154 B2 3TAE 45 GOE £ 137 GAT £
SAVOIR. ARGUMENTER / TRAITER LES OBJECTIONS CLIENTS &7 53E] 13 £5 J38€ - € ES23EE
|JURICICIQLE 30 102 34 ITS0iE 115752 43730 £
COMMURICATION 3 B1 25 33237 & 3076 & 40 315 £
ACCOMPAGNEMENT TERRAIN VENTE ET RELATIONS CLIENTS 120 2 7 30 854 € - £ 30854 €
MAMAGEMENT 39 371 10 26 TTEE 1352 ¢ 3 AE
GERER LES TEMSIONS 23 329 14 10 377 € IEEE 19 645 £
BUREAUTIIUE 17 147] g 16 650 € 12472 18 537 £
ACCOMPASNEMENT TERRAIN MAMAGEMENT 53 371 7 16 097 & - & 16 097 £
LABEL QUALISERY 30 10 7 15 328 € - £ 15326 €
COMMUNIQUER EFFICACEMENT AU TELEPHOME 14 234 2 11 405 IDBEE 14497 €
MAITRIZER LES IMPACTS DE LA LOI INFORMATIGUE ET LIBERTE 8 a5 12 14 146 - & 14 146 £
SAVOIR. MENER UN ENTRETIEN DE RECRUTEMENT 8 113 14 T400E - £ T4DE
VENTE 13 183 14 7 400 € - € T4DE
SUPERVISEUR g 1364 22 5TIEE - € S5TEE
ACCOMPAGNEMENT TERRAIN ACCUEIL 18 113 7 SEa4E - £ SEME
CREANISATION 4 564 14 37008 - & IT00E
SAVOIR. FORMER SES COLLABORATEURS 4 5 14 IT00E - £ ITOE
SAVOIR EVALLER SES COLLABDRATEURS 5 35 7 1934 - € 1994 £
RELIMION COLLECTIVE 5 33 7 18508 - & 1850 %
ACCOMPAGNEMENT QUALISERY 2 14 7 1226% - £ 1226%
Sous-tofal Actions Collsctives 565 12 533 23 701 050 £ 173452 € BT4513 €

Source AGEFOS PME
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g V : FORMATION PROFESSIONNELLE

1. Plan de formation

Profil des actions de formation (suite)

BUREE CouT COUT TOTAL
THEMES HB STAGIAIRES HE HEURES 13:::5 PEDOGOGIGUE FRAIS AHNEXES ENGAGE
RELM2UAT DIF PRIORITAIRES
INFORMATIQUE { NTIC / MULTIMEDLA 63 1625 26| 46 BA6 € 20 649 € E7 345 €
INFORMATIQUE BUREAUTIGUE 218 3639 18| 26 562 € 3T WETE 63948 €
Fous-total Informatique f Bureautbgus 281 5 484 20 73 258 € 58 036 £ 131 234 €
JLANGLUES 184 5634 31 65 B40 £ 43 517 £ 109 357 £
|F|'I.-’x‘vl.".G EMENT 10 203 20 1575€ - £ 1975 €
Ih'l.r'x‘-l."'.E EMENT - ANIMER, MOTIWER SON EQUIPE 34 T34 22 21454 € ITTIE 35 22T €
IF-'I.—\‘JAG EMEMNT - CYCLE MANAGER COACH 3 42 14 - £ 1684 £ 1 684 £
Ih‘l.-’x‘-l.‘.G EMENT - LES CLES DU MANAGEMENT ] 210 26| 4 666 € 2B12E TATEE
|L'I.—‘x‘4.°.G EMENT : MANAGER DE MANAGERS 7 35 14 3 000 € 330 € 3 330 E
MAMAGEMENT © MANAGER DE PROXIMITE 3 38 33 4 462 € E04 £ 5 066 €
Ih'l.r'x‘-l."'.E EMENT - PERFECTICHNEMENT POUR CADRES 1 24 24| 6 € - £ 06 €
MANAGEMENT - PREMIERES FONCTIONS 12 336 28] 10 552 € 1876 € 12425 €
Sous-total Management T8 1 745 22 4EE15 € HoTh £ BT 634 £
N AVEC ACTINITE (Scrits pro., formaiion fomabeurs, qualbs, gastion du bemps,
eficacks.. &5 1550 29 S2216€ 10611 € B2 827 €
JURIDIGUE ! DROIT { RESSOURCES HUMAINE S 46 1115 24| 33674 E 16085 € 43 TES €
BILAN DE COMPETENCES Bd 1550 23| 23 100 € 13002 E 42102 €
COMMERCIAL / VENTE / MARKETING 46 B15 18| 30522 € B 560 € a0z E
GESTION DU STRESS { GESTION TEMPS 70 1067 15| 15 504 € 10 125 € 26033 €
TECHNIGUES PROFESSIONMNELLES 54 ] 17| B434 € 13672 E X2 155 €
CHEF DE PROWET 18 TS 21 SIEE o 302 14 620 €
RESPOMSABLE DES SERWICES GENMERALIX 3 133 24| BEOISE 177EE 9793 E
COMMUNICATION 9 154 17| TIEE 1446 € 8764 E
COMPTABILITE GESTION FISCALITE ] 245 25| B2T2E 1500 € TIT2E
VAE {Accompagnement, Master, Licenca P, Bac Pro) 10 73 17 4390¢€ Qs £ 53448
GRC POUR NON COMMERCLALX ] F5 54| 2124 € 1 006 € 3132 €
SAUVETEUR SECOURISTE DU TRAVAIL ! RECYCLAGE 21 184 ] Sld € 2475 E 2983 €
AUTRES (Stock, Parmis, Caces) 3 36 39 HE € 2 M6 E 2594 €
ASSISTANT RESSOURCES HUMAINES | SECRETAIRE 2 56| 25| Z 199 € 185 € 2 384 €
GESTICON DE LA RELATION CLIENT [ 126 21 - £ 1516 € 1516 E g\
SAUVETEUR SECOURISTE DU TRAVAIL  RECYCLAGE 7 42 & a0 € B0Z € 14522 S
LOGISTIGUE 2 56| 28] 1073 € HTE 1 420 € 8
PROJET REPRISE CREATION D'ENTREPREMDRE 2 72 36 - & SG5 £ 935 £ >
ACCUEIL 3 21 T 157 € 26 € IG6 € a
Sous-total Sufres DIF P 472 10034 21 206 346 £ 38 751 £ 305 057 £ 8
Total Reliqguat DIF Prioritaire 1015 22 897 21 392 053 € 221 382 € 613 441 € -gu
m

’ _ I I
4 I TmﬁLPFHII:Mtinnslnle:tiMECnluztlﬂzliquiﬂlFFl 12 463] 215 176| B62] 4488 064 £ EIE‘I-IHIEI E€|
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE

1. Plan de formation

Tendances de 2009 a 2011

Nombre de stagiaires Nombre d’heures stagiaires

¢ \l T Ty
:i’ %g - _ 300000 .

< ’______...-—-—"'_ —+ 250 00D -
10000 13324

12463 200 000 265088

5000 10941 ) 271935 215176

& 000 150000

4000 100 D0

2000 50000

D 1 1 1 ﬂ T T T
2000 2010 2011 2009 2010 2011
b _ h w
Source AGEFOS PME Source AGEFOS PME

Dépenses de formation
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000000 .
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4000000€ | s5495482C 6539323 ¢€
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2009 2010 2011

- v

Source AGEFOS PME
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RAPPORT DE BRANCHE : 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

Profil des stagiaires (base 2011 : 11.898)
Stagiaires selon leur sexe Stagiaires selon la tranche d’age

EMoing de 26 ans
Hommas 264 34 ans
B Femmes 354 44 ans
B4 ang &t phus
Source AGEFOS PME source AGEFOS PME
Stagiaires selon leur CSP Stagiaires selon la taille de I’entreprise
W Employés
m Ingénieurs et cadres
_ H1D 4 19 salarids
H Agents de maitrise .
Techniciens W20 4 43 salariés
Ouwniers Qualifiés ]
&0 & 89 salariés
B Ouvriers non Qualifies =10 salariés ot phus
Dirigeants salariés
Source AGEFOS PME

Source AGEFOS PME
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE

1. Plan de formation

= Les entreprises « utilisatrices » sont davantage des structures de
100 salariés et plus

= Les principaux domaines de formation sont : Management, d'une
durée moyenne de 16 heures.

= Les stagiaires sont plutot

— Des femmes,
» Employées,

+ De 25 & 34 ans

» Le taux d’acceés des salariés a la formation financée par la branche =
. 17%

=4
PST -
reanmse v Commission nationale paritaire de la Convention collective nationale du personnel des prestataires de services dans le domaine du secteur tertiaire 44/79




i V : FORMATION PROFESSIONNELLE

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues)

Récapitulatif par dispositif

INTITULES aram e | wovere | CoUTMOYEN | coutToTaL | REPRETTION

CONTRATS DE PROFESSIONNALISATION 1391 641 140 461 4403€| 6124%47¢ 51%
PERICDES DE PROFESSIONMALISATION 1 356 263 811 195 2399 € 3262903 € 27%
FORMATIONS DE TUTEURS 446 11753 26 394 € 175642 € 1%
AIDES A LA FONCTION TUTORALE 901 - 6 MOIS 1350€| 1216 710€ 10%
DIF PRICRITAIRES 2727 57 246 21 487 € 1326764 € 11%

TOTAL 6 821 973 950 143 1774€| 12096 966 € 100%

Source AGEFOS PME

b

>
PST -
Prestataires de <el

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

V : FORMATION PROFESSIONNELLE

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues)
= a. Les contrats de professionnalisation

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

10003 1999 salaries | TG N 243 contrats
003 999 salaries | RS ] 315 contrats
i ) 106 contrats
258 contrats
Source AGEFOS PME

/4

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

V : FORMATION PROFESSIONNELLE

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues)

Profil des actions de formation
(base 2011 : 1.391)

SELON CERTIFICATION VISEE (en nombre de contrats)

O CONTRATS HAMDICAP

o CONTRATS NOUVEAL PUBLIC
0 FORMATIONS DIPLOMAMNTES
B FORMATIONS QUALIFIANTES
B TIMRES HOMOLOGUES

Source AGEFOS PME

Commission nationale paritaire de la Convention collective nationale du personnel des prestataires de services dans le domaine du secteur tertiaire
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g V : FORMATION PROFESSIONNELLE

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues)

Profil des actions de formation

NOMERE NOMEBRE CouT MONTANT
Couli= STAGIMRES O"HEURES PEDAGDGIZUE R ENGAGE
CONTRATS HANDICAP
TITRE PROF. COMSEILLER SERVICES CLIENTS g 2 800 27 15T € 17 363 € 44 E20 €
TITRE PROF. CONSEILLER SERVIGES CLIENTS A DISTANCE g 3080 33880 € - € 33 B30 €
HOTESSE DPACCLUEIL 12 2254 33 810 & - & 33 B10 €
AGENT DE RESERVATION 3 1362 M40 E - & 430 €
CAP VENTE 1 300, 12 D00 € - & 12 D00 €
TITRE PROF. AGENT ENTRETIEN BATIMENT 1 630 TaME - & T434 &
TITRE PROF. SECRETAIRE 1 420 5 300 € - & 6300 €
ASSISTANT 1 455 4 163 € - & 4163 €
TECHNIQUES DE VENTE 1 305 2 800 € - € 2 BOD €
Sous-total Contrats Handlcap 35 12 107 147 574 € 1T 383 € 165 33T €
CONTRATS NOUVEAU PUBLIC
TELECONSEILLERS 17 3 158 45 2TS € 1065€ 47 320 €
BTS NEGOCIATION ET RELATIONS CLIENTS 3 3 240 44 931 & - & 44 831 &
ETS MANAGEMENT DES UNITES COMMERCIALES 2 2 148 13051 € 14 169 & 32220 &
SECRETAIRE 3 1310 11 967 € 5002 & 16 588 €
TITRE PROF. CONSEILLER SERVICE CLIENT A DISTANCE 2| 700 10 500 € - & 10 500 €
HOTESSE DPACCLUEIL 3 811 3 7ITE - & G737 E
AGENT DE RESERVATION 1 210 3 150€ - & 3150 €
MAMAGER DEVELOPPEMENT INTERNATICMAL 1 1130 104 € - & 1034 €
Sous-total Contrats Mouveau Public 32 12 305{ 144 B4 € 20 IIEE 164 500 £
FORMATIONS DIPLOMANTES
ETS MEGOCIATICON ET RELATIOMS CLIENTS 112 116 050 1062 937 € - € 11062 537 €
ETS GEMENT DES UNITES COMMERCIALES 50 55 352 509 353 € - & 500 353 €
ETS ASSISTANT GESTION PME ! EMI 43 40 333 TS 585 € - & JIS5A5&
ETS COMPTASILITE ET GESTION DES ORGAMISATIONS [ ASSISTAN 33 30 113 275 534 & - & 27553 E
MASTER [Jurisie, Rn, Geslon, Managemantl Fatimolne. Vente, Marketin 30 14 045 128 759 € - & 126 758 €
BTS ASSISTANT DE MANAGER 11 10 960 100 264 £ - & 100 284 €
LICEMCE PRO (Management, Fn, Marketing, Informatigue, Gestion, EnEI 18 =] 91 172 & - & ol 172 & ‘6’
BAC PRO (Compiabliie, Secrétariat, Commerce, Photographie) 7 B 020 &7 119 € - & ET 119€ S
ETS AUTRES {Assistants Adm, Secieur Sanfaire Commarce Infem. TEI El B 950 £2 3BT £ -k B2 38T £ ®
MENTICN COMPLEMENTAIRE ASSISTANCE COMSEIL VD 27 E 547 TH205 € - € TE205€ g
ETS COMMUMICATION g BO77 TINEE - & TIB05 € m
ETS INFORMATIGUE DE GESTION El il | T2 W6 E - € T2 026 € 8
BACHELOR (Busnass, r.-'arleunl Communication, Rhij g 4 454 40 754 £ - & 40754 € ©
ACCOMPAGNEMENT VAE 1 1440 13176 € - & 13176 € 5
,/ Sous-fotal Formations Dipkdmantas 365 324 880 2352 DM € - £ 2392094 €

=
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Prestataires de Services
lu <ecteur Tertiaire

V : FORMATION PROFESSIONNELLE

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues)

Profil des actions de formation (suite)

NOMBRE NOMBRE cout MONTANT
D STAGIAIRES D'HEURES pEDAcomauE | TS ANNEXRES]  pyoncE
FORMATIONS QUALIFIANTES
TELECOMSEILLERS e E1 072 750 D59 € ~ & 750069 €
HOTESSE DACCUELL [ a1 548 520 134 € - € S20 134 €
ASEISTANT Y 12 074 128 058 £ ~ & 128 065 €
CHARGES DE CLIENTELE ] 11 638 106 450 € _ € 106 463
MARKETING 12 5 o5 B4 60T € " & 54 60T €
INFORMATICUE WEEMASTER DESIGHER T 5 508 S _ & S030EE
COMMERCIAL 13 5 454 0138 € - € 501366
PAIE - RH - SOCIAL 11 5 o3t 45 070 £ _ & 45 [T €
IMANAGEMENT 10 2 70 43 D50 £ - € 43 [60E
SECRETAIRE T f 7 0SB £ _ € T OSEE
AGENT DE RESERVATICN 15 3 634 33 600 & - & 33600
COMMUNICATION 7 3 281 050 € ~ & I0ETE
EUTRES [Agen entreten, cordusleUr e, IMmoGler, contuceur 7 3301 WeeE - € 30204%
TECHNICIENS CENTRE D'APPELS 1 3 200 20 545 £ _ & 2o954Ee
DEES (AN, communieaton, fnances, marketing) & 2 539 =oTTE _ € 2577 E
CPERATRICE BACK DFFICE 0 2 800 e € " & 25 620 €
CHARGES DE RECOUVREMENT 8 2 734 25474 € _ & 25474k
CHARGES DE CLIENTELE EXPERT 5 2 270 WTTIE - € 07T1E
|COMPTABILITE - GESTION 3 2111 18316 £ _ & 18 31EE
VENDEURS EN MAGASIN 2 B58 7942 € - € To42E
CHARGE MARKETING 1 505 fiiE ~ € Salde
COMSEILLERS CLIENTELE 1 400 3650 € - € 3660 €
Sous total Formations QualiNantss| 3E| 208 433 2045 32 € _— 2085 342 E
TITRES HOMOLOGUES
TITRE PROF, RESPONSABLE [AGinistiatt, Makeling, gestian, fn, con 54 37 673 395 271 E T € 345 0TI E
TITRE PROF. INFORMATIOUE (Manager, Experl systemes Infos, Ao 13 12 808 17 193 € " & 117 192 €
TITRE PROF, ASSISTANT [Rh, Manasr, Gastion, Secrétariat_Commerd 20 10052 20 O7E £ _ & 92 I7EE
TITRE PROF. CONSEILLERS SERVICES CLIENTS E 5 732 B3 697 € - € g9 6T €
AUTRES TITRES PROF. 7 4 220 B0 E _ & 354026
TITRE PROF, CHARGE DE DEVELOPPEMENT [Veni_commenmial, mal [ 3752 34 331 £ - € 34331 €
TITRE PROF. CHEF DE PROJET 2 1398 12 700 € _ € 12700 €
TITRE PROF, VENDEUR 3 1105 E126 € - & E126€
COF COMMERCE | COP TRANSPCRT UREAIN / COP ENQUETEUR C 3 Bz 7557 € ~ & TESTE
TITRE PROF. CHARGE DE RECOUVREMENT 2 £56 FDIZE - € EO0ZE
TITRE PROF TELECONSEILLERS 2 Bg T _ & so11E
Sous-totl Titres homologues Tad] B2 755 757 271 € T € 757 0TI €
TOTAL '|3"|| 641 140 GOBT 348 € AT HIQ € 6124347 £
Source AGEFOS PME

Commission nationale paritaire de la Convention collective nationale du personnel des prestataires de services dans le domaine du secteur tertiaire
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RAPPORT DE BRANCHE : Prestataires de services dans le domaine du secteur tertiaire

V : FORMATION PROFESSIONNELLE

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues)

= a. Les contrats de professionnalisation
Profil des stagiaires (base 2011 : 1.391)

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

HMivaau 28
-;“A%i:; eycle HMeins de 26 ans

Bac H28 & 24 ans

30 & 44 ans
mCAR-EBEF
B4E ans et plus
Aupres
Source AGEFOS PME
Source AGEFOS PME

Stagiaires selon le sexe Stagiaires selon la CSP

= Employés
Hommes H Ingdnleurs of cadres
mFemmes
" Agents da matisa
Technklens
Ouvrlers Quallés
Source AGEFOS PME Source AGEFOS PME
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues)

PORTRAIT TYPE

~Les entreprises « utilisatrices » sont davantage des structures
de 500 a 999 salariés

~Les stagiaires sont plutot

» Des femmes,

— Employées,
— De moins de 26 ans,
~Le principal domaine de formation est :

Téléconseiller, d’'un cout moyen de 1720 € pour 188 heures en
moyenne

R I N EE NN NN I NI AN AR E AN
L]
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues)

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

500 aalariés st plus -| 559, | 7Mpiricdes
200 4 499 salarléa - 20% 274 pérlodes
50 & 192 salanés - 13% 175 périodas

201 4 49 =alariés _ 6% 82 piriodes
104 16 salarlés | s 20 périodes
Moinz de 10 salariés Ji/ T1périoces

Source AGEFOS PME
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues)

Profil des actions de formation

NOMBRE NOMBRE DUREE MOY. EN

LALIEE STAGIAIRES D'HEURES HEURE ELLTE L miHE
FORMATIONS DIPLOMANTES
MASTER (MgL Rh, Gestion, Nego afaires, Strategie d'entrep. ) 10 4128 413 50 530 €]
BTS ASSISTANT GESTION PME PMI 2 2 300 1150 28 500 €
BEP "TRONC COMMUN" 2 1432 716 21480 €
MASTER DROIT SOCIAL / DROIT DU TRAVAIL / ECONOMIE 3 1085 362 18 426 €
BTS NEGOCIATION RELATION CLIENT 1 1200 1200 18 000 €
DIPLOME DE COMPTABILITE GESTION 1 988 988 9040 €
LICENCE PRO ANIMATEUR QUALITE (LPAQ) 1 602 602 9030 €
MBA MANAGEMENT 1 590 590 8850 €
DIPLOME D'ETAT MEDIATEUR FAMILIAL 1 490 490 6820 €
MASTER FINANCES ET GESTION 1 456 456 6965 €
MASTER MANAGEMENT 1 390 390 5850 €
CAP DE CONDUCTEUR DE TAXI 1 259 259 3 896 €
CAP MACON 1 339 339 3390 €
CAP ASSURANCE 1 154 154 2310 €
DIPLOME D'ETUDES SOCIALES 1 168 168 1803 €
ECOLE DE VENTE 1 112 112 1344 €
MASTER SYSTEMES D'INFORMATIONS 1 50 50 458 €

Sous-total Formations Diplomantes 30 14 743 491 207 701 €|

Source AGEFOS PME

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

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues)

Profil des actions de formation (suite)

HOMBRE NOMEBRE DUREE MOY. EN

INTITULES STAGIAIRES D'HEURES HEURE COUT ENGAGE
FORMATIONS QUALIFIANTES
RESPONSABLES ACCUEIL 451 121 499 2649 1 460 832
HOTESSE D'ACCUEIL 162 27 943 172 335 304
MANAGEMENT (nv Manager, Perfect., Commercial, Bases.. ] b 11 577 223 135 968
TELECONSEILLERS 54 10 896 202 132 525
SUPERVISEURS 61 9613 158 126 318
ASSISTANTS iAdm., Recrut., Cial, Expl, Manager, Rh, polyvalent, Assur) 74 11 372 155 147 480
RELATIONS CLIENTS 58 8920 154 107 040
DEVELOPPEURS DES COMPETEMNCES 43 7871 183 94 452
RESPONSABLES D'EQUIFE 7 4 054 183 59 448
AUTRES RESPONSABLES (Expl. Mkg. Infor, Mission, Qualit, Rh) 24 4 246 177 59 073
ASSISTANTS JURIDIQUES / RESSOURCES HUMAINES 15 3192 213 46 068
COMMERCIAUX 20 3204 160 38 260
FORMATEURS 13 2911 224 33727
PARCOURS MANAGER 132 2730 21 33 054
DEVELOPPEMENT DURAELE 23 2 530 113 32 835
DIRECTEURS (Commercial, Opérations, Pme Pmi, Régional, rh) 11 2 350 214 31 818
TELESECRETARIAT G 2516 4149 28 801
ALUTRES FORMATIONS (Méthodes de Pentreprise, Création d'ent.. ) 15| 1 830 122 23 663
ASSISTANTS BUREAUTIQUE 18 1337 74 20 448
HOTESSES VOLANTS 9 1 350 150 16 200
PARCOURS TUTEURS 8 760 a5 15 877
COORDINATEURS DE SITES D'ACCUEIL 5 1276 255 15 312
CHEFS DE PROJET 5 2000 400 14 400
DEVELOPPEURS COMMERCIAL / ASSOCIATION 6 G675 113 4 550
CONSEILLERS SPECIALISES EN RECOUVREMENT 1 436 436 7 857
PASS11/ FOT 25 200 8 6 000
JOURMEES DUO 4 420 105 5 040
RESPONSABLES DE MAGASINS 4 400 100 4 800

Sous-total Formations Qualifiantes 1326 249 068 188 3045 201 €

TOTAL 1356 263 811 19_5| 32519!]2{%'

Commission nationale paritaire de la Convention collective nationale du personnel des prestataires de services dans le domaine du secteur tertiaire
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RAPPORT DE BRANCHE : Prestataires de services dans le domaine du secteur tertiaire

V : FORMATION PROFESSIONNELLE

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues)

= b. Les périodes de professionnalisation
Profil des stagiaires (base 2011 : 1.356)

Stagiaires selon le sexe Stagiaires selon la tranche d’age

B Molne s 26 ans
Hommes B26 & 3 ans
o Femmes 35 addans
b ans et plus
Source AGEFOS PME Source AGEFOS PME

Stagiaires selon la CSP

W Employés

M Ingénieurs et cadres
Agents de maitrise

Techniciens

Ouvriers

Source AGEFOS PME
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues)

PORTRAIT TYPE

sLes entreprises « utilisatrices » sont davantage des structures de
500 salariés et plus

= Les principaux domaines de formation est :

Responsable D'accueil, d’un colt moyen de 3239 € pour 269
heures en moyenne

= Les stagiaires sont plutot
» Des femmes,
» De 26 a 34 ans,

pi i s NSNS S ESESEEEEEEEEESESEEEEEEEEEEE
£
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues)

Profil des entreprises qui ont eu recours aux fonctions tutorales
(base 2011 : 131 entreprises et 901 fonctions tutorales)

500 salarés etplus | 45% l 411 fonctons tutorales

1984 460 salaés | 15% ] 134 fonctlons tntorales

&0 3 189 salariés 22%, 167 fanct one tinoralas

20 4 49 salarés | 6% 53 fonctlons nuorales

104 19 salaniés | _[2% 16 fonetlons natoralss

Malns da 10 0% B fonctions hatoralas

salarlis
J
Source AGEFOS PME
PlsT=
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RAPPORT DE BRANCHE : Prestataires de services dans le domaine du secteur tertiaire

V : FORMATION PROFESSIONNELLE

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues)
= C. Le tutorat

Profil des tuteurs
(base 2011 aides a la fonction tutorale : 901)

Tuteurs selon le sexe Tuteurs selon la tranche d’age

upoheds 26 ane
mHommes
H2A & 34 ane
Femmes 354 4dans
B4E ans st phuis
Source AGEFOS PME Source AGEFOS PME

Tuteurs selon la CSP

% .
1 m Employes

B Ingénigwrs et cadres
Agents de ma'rise

Techniciens

Curumiers.

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

V : FORMATION PROFESSIONNELLE

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues)
= C. Le tutorat

Profil des stagiaires qui ont suivi la formation des tuteurs

(base 2011 : 446)
Stagiaires selon le sexe Stagiaires selon la tranche d’age

miolne de 26 ans
H 284 34 ane
B Fanne A5 & 44 ans
H4E ans o plus
Source AGEFOS PME Source AGEFOS PME

Stagiaires selon la CSP

BY%
B Emplenyde

u ngénleure st cadres

Agents cle mailiss
Tathnlclans

“ ,/ Source AGEFOS PME

olsr=
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues)

L™
]
[

PORTRAIT TYPE

= 901 aides a la fonction tutorale

» Les tuteurs pour lesquels les entreprises ont bénéficié de l'aide a la

fonction tutorale, sont :

: = Des femmes,
: . De 26 & 34 ans

* 446 stagiaires ont bénéficié d’'une formation tuteur

% = Les salariés qui ont bénéficié de la formation tuteur sont plutét des
~, femmes, de 26 a 34 ans. r
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RAPPORT DE BRANCHE : Prestataires de services dans le domaine du secteur tertiaire

V : FORMATION PROFESSIONNELLE

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues)
= d. Les DIF Prioritaires

Profil des entreprises qui ont eu recours aux DIF Prioritaires
(base 2011 : 689 entreprises et 2.727 DIF Prioritaires)

B0 salarhis ot plus

£ & 100 salaris

2 4 4 calarlée

N
et

10 & 12 salardis

Source AGEFOS PME
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues)

Profil des actions de formation

CouT
INTITULE BILAN NBE STAGIAIRES NB HEURES DUREE MOYENNE PEDAGOGIQUE
LANGUES :
LANGLUE 542 12 835 24 286 020 £
ESPAGNOL / ALLEMAND / ITALIEN / Frangais / JAPON. ! FORTUGAIY 54 1437 T Z3 882 €
Sous-total Langues 596 14 372 24 2BITIE
BILAN DE COMPETENCES - | 168] 3 875] 23 207 40 £
BUREAUTIGUE :
EXCEL 315 5 004 18 06 335 £
PACHK OFFICE (Word / Excel ! Powerp / Ouiook) 183 4 861 25 02 400 £
POMWERPOINT 80 833 i0 19818
WORD 33 550 ir 9825 €
Sous-total Bureautigue 631 11 348 18 208 278 £
MANAGEMENT :
MANAGEMENT 109 2 701 25 71141 €
ANIMER / DIRIGER / MOTIVER SON EQUIPE prz] 738 28 14 787 £
CHEF DE GROUFE / CHEF D'EQUIFE 18 758 42 11 538 £
LES BASES DU MANAGEMENT 10 464 48 Q080 £
MANAGER ET GERER LES SITUATIOMS DIFFICILES 7 147 21 3 A75 £
FREMIERES FOMCTIOMS Ji] 175 28 3483 £
MANAGER DE PROXIMITE 1 23 28 2 383 €
PARCOIRS PERFECTIONMNEMENT 4 7a 18 1732 €
Sous-total Management 183] 5 158 28 118 418 £
INFORMATIGUE :
PROGRAMMATION, BDD., DEPANNAGE, SECURITE. MUMERISATION o 1 862 18 31428 £
INTERMNET 21 g7 32 14pze| &
LOGICIELS DE COMPTABILITE !/ SAGE PAIE 13 588 45 A5 € E
PHOTOSHOR [ DREAMWEAVER o 331 a7 7470 € ;
ACCESS Jx] 147 25 JATEE 91
SAGE VERSION COMMERCIALE 4 134 el 2 T35 € ‘Dn
ADMIMISTRATEUR RESEALX / WEB B 105 13 23TAE| ©»
AUTRES PROGICIELS 5 35 7 B56 £ E
,/ Sous-total Informatique 152 3 678 24 24| ™

=
PST =
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i V : FORMATION PROFESSIONNELLE

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues)

Profil des actions de formation (suite)

couT
INTITULE EILAN NE STAGIAIRES NB HEURES |DUREEMOYENNE( __ .

COMPTABILITE / FISCALITE / PAIE / RH 112 2 008 25 55 230 =
ECRITS PROFESSIONNELS 28 586 21 F3440€
COMMERCIAL / TECHNIQUES DE VENTE / NEGOCIATIONS 171 3258 10 47 004 €
ACCOMPAGNEMENT VAE OU DIPLOMES 35 762 20 337042
AUTRES FORMATIONS SANS RAPPORT AVEG L'EMPLOI 57 1608 28 33342¢
COMMUNICATION 103 1 800 18 30406
MAITRISER LA METHODE ADOGC 28 364 14 Z3062%
GESTION DU STRESS / GESTION DU TEMPS B8 1303 15 21 178€
FORMATION DE FORMATEURS B4 1311 20 18705 €
TECHNIQUES TELEPHONIQUES 45 65 18 10643 €
TRANSFORT 8 B25 52 1B 025 ¢€
JURIDIQUE / DROIT / ECONOMIE 34 755 22 15 044 €
MERCHANDISING 44 546 12 10318 €
SAUVETEUR SECOURISTE TRAVAIL | RECYCLAGE 48 526 11 B651 &
PLANNIFICATION | PROJET INFORMATIQUE 18 250 18 400
ACCUEIL 13 161 12 287G E
FREFARATION CONCOURS FONCTION PUBLIQUE 3 237 78 3283 €
FRISE DE PARDLE EN FUBLIC 5 210 14 Zh02 €
FORMATIONS EN LIEN AVEC LACTIVITE 25 175 7 2430 €
ENTREFPRENDRE 3 135 45 T 350
DECOUVERTE ET OBJECTION 30 210 7 Z230€
25SURANCE | BAMQUE 11 e F 2205 €
SUPERVISEUR 2 53 az 1750
SECRETARIAT 2 48 25 1288 €
LOGISTIQUE 2 14 7 252

Sous-total Autres fermations DIF EEE] 1B 817 E A6 212 € |

TOTAL DIFP | 2 727] 57 246] 2] 1326 TRA € |
Source AGEFOS PME

b

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

V : FORMATION PROFESSIONNELLE

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues)

= d. Les DIF Prioritaires
Profil des stagiaires (base 2011 : 2.727)

Stagiaires selon leur sexe Stagiaires selon leur classe d’age

B Nioins da 25 ans
Hemimas 284 dd ons
= Famme& 9B 4 44 ane
m4Eans# plus
Source AGEFOS PME Source AGEFOS PME

Stagiaires selon leur CSP

Employés

W Ingénieurs et cadres

B Agents de maitrise
Techniciens

Source AGEFOS PME
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V : FORMATION PROFESSIONNELLE

2. La professionnalisation (toutes entreprises confondues)

PORTRAIT TYPE

* Les entreprises « utilisatrices » sont davantage des structures de 500 salariés
et plus

LEL T T
*I

» Les stagiaires sont plutot

— Des femmes,

— De 26 a 34 ans,

— Employées

= Les principaux domaines de formation sont :
+ Commercial/Techniques de vente,
+ Comptabilité,

" + Communication K
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VI : ABSENCES ET CONDITIONS DE TRAVAIL

= 1. Absences, accidents du travail et maladies professionnelles

Les entreprises ont répondu pour I'ensemble de leurs salariés présents au cours de I'année 2011

Nombre total d’absences en 2011

102.800 absences (137.500 absences)

ce qui correspond a 99,5 % (135 %) des salariés présents au 31 décembre 2011
eta 57 % (71 %) du nombre total de contrats enregistrés en 2011

*Figurent entre parenthéses les données 2010

Détail selon I'activité principale des entreprises

Nombre d’absences/ Nombre d’absences/
nombre de salariés au nombre de contrats
31.12.11 enregistrés en 2011

- Accueil téléphonique © En 2011, le nombre d’absences
- Domiciliation — hébergement dlml.nue par rapport a 2010, pour
atteindre 102.800 absences.

- Recouvrement de créances

© Comme en 2010, les entreprises

- Renseignement économique et commercial Lo s s
5 q spécialisées en centre d’appel ont

- Animation commerciale / optimisation le taux dabsence (nombre

linéaire et accueil évéenementiel d’absences / nombre de salariés

- Accueil en entreprise alwu 3’1 décembre 2011) le plus
élevé.

- Centre d’appel

ENSEMBLE

-
ST -
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VI : ABSENCES ET CONDITIONS DE TRAVAIL

Détail selon le sexe des salariés

Nombre d’absences/ Nombre d’absences/
nombre de salariés au nombre de contrats

31.12.11 enregistrés en 2011

Répartition du nombre d’absences selon les motifs

Nombre d’arréts maladie (hors rechute)
et d’accidents du travail

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

¢ La part de femmes absentes est supérieure a 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 %).
PlsT =
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VI : ABSENCES ET CONDITIONS DE TRAVAIL

Répartition du nombre d’absences selon les motifs

Animation
commerciale

. optimisation
Renseignement

économique et
commercial

Accueil en
linéaire et entreprise
accueil
évenementiel

Accueil Domiciliation | Recouvrement

2 . a : Centre d’appel
téléphonique| hébergement] de créances PP

- Absences pour maladie

- Absences pour maladies
professionnelles

- Absences pour accidents du travail

- Absences pour accidents du trajet

- 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%
;j,’*é"(’jsjcr;iejnp“r conge parental 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 %

\‘II

-
PST -
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VI : ABSENCES ET CONDITIONS DE TRAVAIL

Nombre total de jours d’absences en 2011

1.250.000 jours (1.650.000 jours)

soit 12 jours (12 jours) en moyenne par arrét

*Figurent entre parentheéses les données 2010

Détail du nombre de jours moyen d’absence par arrét selon I'activité
principale des entreprises

Nombre moyen de jours
d’absences/arrét

- Accueil téléphonique
- Domiciliation — hébergement
- Recouvrement de créances

- Renseignement économique et commercial

- Animation commerciale / optimisation
linéaire et accueil évenementiel

- Accueil en entreprise
- Centre d’appel

ENSEMBLE

32 jours
25 jours
27 jours

22 jours
12 jours

29 jours
10 jours

12 jours

¢ En 2011, le nombre moyen de jours d’arrét reste stable par rapport a 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.
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VI : ABSENCES ET CONDITIONS DE TRAVAIL

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

\ 8 jours
( ﬁ (7 jours)* &)
|

*Figurent entre parentheéses les données 2010

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

- Absences pour maladie 7 jours 7 jours
- Absences pour maladies professionnelles 250 jours 55 jours
- Absences pour accidents du travail 26 jours 21 jours
- Absences pour accidents du trajet 27 jours 6 jours
- Absences pour congé de maternité - 87 jours
- Absences pour congé de paternité 13 jours -

- Absences pour congé parental d’éducation - 190 jours
- Autres absences 5 jours 3 jours

ENSEMBLE 8 jours 13 jours

7 jours
195 jours
22 jours
11 jours
87 jours
13 jours
190 jours

3 jours

12 jours

¢ Comme en 2010, le nombre moyen de jours d’absence par arrét 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.

/
sl

Prestata
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VI : ABSENCES ET CONDITIONS DE TRAVAIL

= 2. Heures supplémentaires et heures complémentaires

A Les entreprises ont répondu pour I'ensemble de leurs salariés présents au cours de I'année 2011

Nombre de salariés a temps Nombre de salariés a temps
— plein ayant effectué des _ partiel ayant effectué des
heures supplémentaires B heures complémentaires —

9.400 salariés (8.900)

ce qui correspond :

30 % (28 %) des salariés a temps

48.500 salariés (47.600)

ce qui correspond a :

(\ %) des salariés a temps plein
68 % (68 %) des salariés 3 lei
présents au 31.12.11 L partiel présents au 31.12.11

37 % (37 %) deIensemble des
contrats a temps plein enregistrés en 2011

13 % (13 %) de I'ensemble des contrats
a temps partiel enregistrés en 2011

Nombre moyen hebdomadaire Nombre moyen hebdomadaire
d’heures supplémentaires effectuées d’heures complémentaires effectuées

3HO00 (3H00)

, *Figurent entre parenthéses les données 2010
PlsT =
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VI : ABSENCES ET CONDITIONS DE TRAVAIL

= 3. Horaire collectif de travail des temps pleins

Horaire collectif hebdomadaire des salariés en CDI a temps complet
selon I'activité principale des entreprises
(en % d’entreprises)

Inférieur a Egal a Supérieur a 35H Egal a Supérieur a
35H 35H Inférieur a 39H 39H 39H

- 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 %
- ?ni’m_ation comm_efci‘ale / optimisation 6% 75 % 8% 10 % 1% 100 %

inéaire et accueil évenementiel

- Accueil en entreprise 4% 96 % NS NS NS 100 %
- Centre d’appel 1% 83 % 7 % 6 % NS 100 %
ENSEMBLE 4% 81 % 7% 7% 1% 100 %

b

-
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VI : ABSENCES ET CONDITIONS DE TRAVAIL

= 4. Durée des temps partiels

Détail selon l'activité principale des entreprises

Durée moyenne
hebdomadaire

- Accueil téléphonique

Durée moyenne de travail des salariés - Domiciliation — hébergement

a temps partiel en 2011 - Recouvrement de créances

- Renseighement économique et commercial

20H30 par semaine

(19H00)

- Animation commerciale / optimisation linéaire et
accueil évenementiel

*Figurent entre parenthéses les données 2010
- Accueil en entreprise

- Centre d’appel

ENSEMBLE 20H30

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

& Parmi les prestataires de services dans le domaine du tertiaire, les salariés a 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 a temps partiel des entreprises ayant comme activité principale le recouvrement de créances ont la
durée moyenne hebdomadaire de travail la plus élevé (25h30).

7
PST -
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Chapitre 1

Emploi seniors

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

Echantillon : 28 entreprises
3.741 salariés

Dont 8 % dgés de 45 a 49 ans
12 % dgés de 50 ans et plus
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RAPPORT DE BRANCHE : Prestataires de services dans le domaine du secteur tertiaire

| : AMELIORATION DES CONDITIONS DE TRAVAIL ET

PREVENTION DES CONDITIONS DE PENIBILITE

Proportion de salariés agés de 45 ans et plus ayant Proportion de salariés agés de 45 ans et plus ayant
[ réalisé un entretien afin d’identifier leurs probléemes | [ réalisé un entretien abordant les conditions de travail |
d’usure professionnelle au 31 décembre 2011 et les situations de pénibilité au 31 décembre 2011

— 7 % (4,5 %) _—

S 6,5 % (4 %) SE—

Proportion de salariés agés de 45 ans et plus ayant réalisé
[ un entretien de seconde carriére abordant les
aménagements du temps de travail au 31 décembre 2011

S 9,5 % (9,5 %) -

*Figurent entre parenthéses les données 2010
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Il : ANTICIPATION DE L'EVOLUTION DES CARRIERES PROFESSIONNELLES

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

10,5 % (11 %)

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

20 % (24 %)

*Figurent entre parenthéses les données 2010
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Il : PROMOUVOIR LES OUTILS DE LA BRANCHE

Part des salariés agés de 45 ans et plus ayant Part des salariés agés de 50 ans et d’au moins 2 ans
bénéficié d’'une démarche bilan de compétence d’ancienneté ayant bénéficié d’un passeport formation
en 2011 en 2011

Part des salariés agés de 50 ans et d’au moins 2 ans
d’ancienneté ayant bénéficié d’une formation professionnelle
tout au long de leur carriére et développé des compétences Part des salariés dgés de 50 ans et plus ayant

en 2011 débuté une VAE en 2011

*Figurent entre parenthéses les données 2010
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Il : PROMOUVOIR LES OUTILS DE LA BRANCHE

Part des salariés agés de 45 ans et plus et d’au moins 2 ans
d’ancienneté ayant bénéficié d’'un entretien de seconde partie de
carriere 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 agés de 50 ans et plus et d’au moins 2 ans
d’ancienneté ayant bénéficié d’un congé de fin de carriéere
en 2011

NS (ns)

*Figurent entre parenthéses les données 2010
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IV : DEVELOPPEMENT DES COMPETENCES ET QUALIFICATIONS ET

ACCES A LA FORMATION

Part des salariés agés 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 agés de 50 ans et plus et d’au moins 2 ans
d’ancienneté ayant bénéficié d’une information sur I'identification
des changements et propositions de diagnostics partagés dans le
but de favoriser les démarches d’anticipation en 2011

3 % (3,5 %)

*Figurent entre parenthéses les données 2010
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