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«	
  Face	
  aux	
  enjeux	
  de	
  restructura/on	
  du	
  secteur,	
  quelles	
  sont	
  
les	
  perspec/ves	
  d’évolu/on	
  pour	
  les	
  Centres	
  de	
  Contacts	
  ?	
  »	
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La	
  seule	
  fédéraBon	
  professionnelle	
  du	
  secteur,	
  regroupe	
  la	
  quasi-­‐totalité	
  des	
  prestataires	
  de	
  service	
  «	
  Outsourceurs	
  »	
  (90%	
  du	
  
CA	
  du	
  secteur)	
  
	
  

•  Les	
  objecBfs	
  du	
  SP2C	
  sont	
  :	
  
−  De	
  défendre	
  les	
  intérêts	
  des	
  professionnels	
  et	
  de	
  les	
  soutenir	
  individuellement	
  ou	
  collecBvement	
  et	
  de	
  promouvoir	
  le	
  
secteur	
  et	
  de	
  valoriser	
  son	
  image	
  auprès	
  des	
  professionnels	
  et	
  du	
  grand	
  public	
  

−  De	
  contribuer	
  acBvement	
  à	
  la	
  construcBon	
  de	
  l’avenir	
  d’un	
  secteur	
  à	
  fort	
  potenBel	
  et	
  de	
  faire	
  de	
  lui	
  un	
  secteur	
  moteur	
  de	
  
l’économie	
  de	
  service	
  avec	
  une	
  image	
  plus	
  équilibrée,	
  reflet	
  de	
  la	
  réalité	
  des	
  entreprises	
  

Le	
  Syndicat	
  Professionnel	
  des	
  Centres	
  de	
  Contacts	
  	
  

2	
  axes	
  
Se	
  dégagent	
  

Au	
  niveau	
  social	
  

•  Signature	
  d’un	
  accord	
  cadre	
  naBonal	
  
•  ParBcipaBon	
  acBve	
  aux	
  réunions	
  mensuelles	
  de	
  la	
  ConvenBon	
  

CollecBve	
  des	
  prestataires	
  de	
  service	
  
•  Ouverture	
  de	
  négociaBons	
  spécifiques	
  au	
  secteur	
  avec	
  les	
  

partenaires	
  sociaux	
  
•  ImplicaBon	
  forte	
  dans	
  la	
  construcBon	
  et	
  la	
  pérennisaBon	
  du	
  

Label	
  de	
  Responsabilité	
  Sociale	
  
•  Dialogue	
  permanent	
  et	
  construcBf	
  avec	
  les	
  partenaires	
  sociaux	
  

Au	
  niveau	
  économique	
  

•  Mise	
  en	
  place	
  d’un	
  Baromètre	
  annuel	
  depuis	
  2006	
  sur	
  le	
  
secteur	
  

•  	
  RéalisaBon	
  d’une	
  Charte	
  en	
  faveur	
  d’un	
  équilibre	
  dans	
  les	
  
relaBons	
  entre	
  Outsourceurs	
  et	
  Annonceurs	
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Qui	
  sommes-­‐nous	
  ?	
  

BearingPoint	
  est	
  un	
  cabinet	
  de	
  conseil	
  indépendant	
  dont	
  le	
  cœur	
  de	
  méBer	
  est	
  le	
  Business	
  ConsulBng.	
  

Nous	
  aidons	
  nos	
  clients	
  à	
  se	
  transformer	
  grâce	
  à	
  des	
  soluBons	
  personnalisées,	
  élaborées	
  pour	
  eux	
  et	
  avec	
  eux.	
  

BearingPoint	
  

3	
  350	
  
Collaborateurs	
  en	
  Europe	
  et	
  60	
  na/onalités	
  
(2013)	
  

750	
  
Collaborateurs	
  en	
  France	
  

2/3	
  
administra/ons	
  nous	
  font	
  confiance	
  

de	
  l’Eurostoxx	
  50	
  et	
  les	
  plus	
  grandes	
  

avec	
  notre	
  réseau	
  interna/onal	
  de	
  partenaires	
  
Nous	
  accompagnons	
  nos	
  clients	
  dans	
  plus	
  de	
  70	
  pays,	
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Le	
  Syndicat	
  Professionnel	
  des	
  Centres	
  de	
  Contacts	
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L’étude	
  BearingPoint	
  -­‐	
  	
  SP2C	
  fait	
  le	
  point	
  sur	
  l’évolu/on	
  du	
  secteur	
  des	
  Centres	
  de	
  Contacts	
  externalisés	
  en	
  France.	
  

L’étude	
  est	
  construite	
  à	
  par/r	
  des	
  informa/ons	
  fournies	
  par	
  les	
  membres	
  du	
  SP2C,	
  sur	
  la	
  base	
  de	
  quesBonnaires	
  élaborés	
  par	
  
BearingPoint	
  et	
  le	
  SP2C	
  
•  Période	
  de	
  réalisaBon	
  de	
  l’étude	
  :	
  avril	
  à	
  juin	
  2015	
  
•  Base	
  de	
  l’étude	
  :	
  données	
  des	
  années	
  2014,	
  2013	
  et	
  2012	
  disponibles	
  
•  Périmètre	
  France	
  :	
  13	
  membres	
  du	
  SP2C	
  (Xerox	
  n’a	
  pas	
  parBcipé	
  à	
  l’étude	
  en	
  2015)	
  

•  L’étude	
  2015	
  met	
  l’accent	
  sur	
  de	
  nouveaux	
  indicateurs	
  sur	
  les	
  délais	
  de	
  paiement,	
  et	
  sur	
  le	
  thème	
  des	
  ressources	
  humaines	
  
et	
  des	
  équilibres	
  économiques	
  du	
  secteur,	
  présentés	
  dans	
  les	
  rubriques	
  usuelles	
  de	
  l’étude	
  ainsi	
  que	
  dans	
  la	
  nouvelle	
  
rubrique	
  «	
  Top	
  10	
  Client	
  ».	
  

Le	
  SP2C	
  et	
  BearingPoint	
  ont	
  contribué	
  à	
  la	
  rédac7on	
  du	
  présent	
  document.	
  Toutefois,	
  eu	
  égard	
  à	
  la	
  quan7té	
  importante	
  
d’informa7ons	
  contenues	
  et	
  traitées	
  dans	
  ce	
  document	
  (ci-­‐après,	
  les	
  «	
  Informa7ons	
  »)	
  et	
  du	
  fait	
  du	
  nombre	
  important	
  de	
  
sources	
  u7lisées,	
  le	
  SP2C	
  et	
  BearingPoint	
  ne	
  sauraient	
  en	
  garan7r	
  la	
  véracité,	
  la	
  complétude	
  ou	
  l’exac7tude.	
  

En	
  conséquence,	
  le	
  SP2C	
  et	
  BearingPoint	
  ne	
  sauraient	
  assumer	
  une	
  quelconque	
  responsabilité	
  au	
  7tre	
  des	
  Informa7ons	
  
contenues	
  dans	
  ce	
  document	
  et/ou	
  de	
  leur	
  u7lisa7on.	
  

Par	
  ailleurs,	
  toute	
  décision	
  prise	
  par	
  un	
  lecteur	
  sur	
  la	
  base	
  de	
  ce	
  document	
  ou	
  des	
  Informa7ons	
  qu’il	
  con7ent,	
  l’est	
  sous	
  la	
  
seule	
  responsabilité	
  de	
  ce	
  dernier	
  et	
  ne	
  saurait	
  engager	
  la	
  responsabilité	
  du	
  SP2C	
  et	
  de	
  BearingPoint	
  de	
  quelque	
  manière	
  
que	
  ce	
  soit.	
  	
  

Synthèse	
  de	
  l’étude	
  
Rappel	
  de	
  la	
  démarche	
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Un	
  secteur	
  qui	
  résiste	
  grâce	
  à	
  l’offshore	
  sur	
  2014	
  
	
   Le	
  chiffre	
  d’affaires	
  global	
  (France	
  et	
  Offshore)	
  a	
  augmenté	
  de	
  moins	
  de	
  1%	
  entre	
  2013	
  et	
  2014	
  

•  Le	
  chiffre	
  d’affaires	
  global	
  2014	
  du	
  secteur	
  (France	
  et	
  Offshore)	
  est	
  en	
  augmenta/on	
  de	
  0,9%	
  par	
  rapport	
  à	
  l’année	
  précédente	
  
•  Le	
  déclin	
  de	
  l’acBvité	
  de	
  la	
  France	
  ralenBt	
  et	
  s	
  ’établit	
  à	
  2,5%	
  en	
  2014	
  (contre	
  -­‐3,4%	
  l’année	
  précédente)	
  
•  La	
  croissance	
  de	
  l’Offshore	
  s’accélère	
  par	
  rapport	
  à	
  2013,	
  sans	
  toutefois	
  a>eindre	
  le	
  niveau	
  de	
  2012,	
  et	
  montre	
  une	
  augmenta/on	
  de	
  

10,1%	
  du	
  chiffre	
  d’affaires,	
  ce	
  qui	
  compense	
  le	
  déclin	
  de	
  l’acBvité	
  en	
  France	
  et	
  permet	
  d’assurer	
  la	
  croissance	
  du	
  CA	
  au	
  global	
  

L'emploi	
  repart	
  à	
  la	
  hausse	
  de	
  façon	
  globale	
  (France	
  +	
  Offshore)	
  
•  L’emploi	
  chute	
  de	
  2,2%	
  en	
  France,	
  mais	
  progresse	
  fortement	
  à	
  l’offshore	
  :	
  +9%	
  
•  Le	
  secteur	
  emploie	
  toujours	
  une	
  très	
  grande	
  majorité	
  de	
  CDI	
  (77%)	
  et	
  de	
  temps	
  plein	
  (91%)	
  

Un	
  effec/f	
  dont	
  la	
  qualifica/on	
  et	
  la	
  séniorité	
  restent	
  élevées	
  
•  La	
  part	
  des	
  salariés	
  de	
  niveau	
  Bac+2	
  et	
  plus	
  s’élève	
  à	
  52%	
  	
  
•  Les	
  salariés	
  sont	
  en	
  moyenne	
  âgés	
  de	
  31,8	
  ans	
  en	
  2014,	
  au	
  même	
  niveau	
  que	
  2013	
  

La	
  dépendance	
  au	
  secteur	
  de	
  la	
  téléphonie	
  diminue	
  mais	
  reste	
  importante	
  
•  Le	
  secteur	
  de	
  la	
  téléphonie	
  reste	
  le	
  secteur	
  principal	
  en	
  termes	
  de	
  chiffre	
  d’affaires,	
  même	
  si	
  sa	
  part	
  évolue	
  à	
  la	
  baisse	
  en	
  France	
  (37%	
  

du	
  chiffre	
  d’affaires	
  en	
  France	
  des	
  outsourceurs	
  est	
  réalisé	
  dans	
  le	
  domaine	
  de	
  la	
  téléphonie,	
  vs.	
  46%	
  en	
  2013).	
  A	
  l’Offshore	
  il	
  se	
  
mainBent	
  à	
  un	
  niveau	
  élevé	
  (62%	
  du	
  chiffre	
  d’affaires	
  à	
  l’Offshore	
  des	
  outsourceurs,	
  soit	
  une	
  baisse	
  de	
  9	
  points	
  par	
  rapport	
  à	
  2013)	
  

•  Le	
  secteur	
  de	
  l’énergie	
  représente	
  quasiment	
  ¼	
  du	
  chiffre	
  d’affaires	
  réalisé	
  par	
  les	
  outsourceurs	
  sur	
  le	
  territoire	
  naBonal	
  

Le	
  téléphone	
  demeure	
  le	
  média	
  principal,	
  tandis	
  que	
  la	
  part	
  des	
  médias	
  digitaux	
  progresse	
  lentement,	
  avec	
  un	
  début	
  de	
  spécialisa/on	
  
(Web	
  Call	
  Back	
  pour	
  la	
  vente,	
  blogs	
  et	
  forums	
  pour	
  la	
  Hotline	
  Technique).	
  Les	
  outsourceurs	
  an/cipent	
  un	
  développement	
  des	
  médias	
  
digitaux	
  et	
  notamment	
  du	
  Tchat	
  d’ici	
  à	
  2018	
  (+	
  5	
  points)	
  

	
  

Synthèse	
  de	
  l’étude	
  
Messages	
  clés	
  

€	
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  l’étude	
  

	
  

Evolu/on	
  de	
  l’ac/vité	
  

	
  

LocalisaBon	
  et	
  emploi	
  

	
  

Salaire	
  et	
  contrats	
  de	
  travail	
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EvoluBon	
  de	
  l’acBvité	
  
La	
  baisse	
  de	
  l’acBvité	
  en	
  France	
  ralenBt	
  

•  Le	
  chiffre	
  d’affaires	
  global	
  2014	
  du	
  secteur	
  en	
  France	
  s’établit	
  à	
  1,58	
  milliards	
  d’euros,	
  en	
  diminu/on	
  de	
  2,5	
  %	
  par	
  rapport	
  à	
  l’année	
  précédente	
  
(vs.	
  -­‐3,4%	
  de	
  2012	
  à	
  2013).	
  

POINTS	
  MARQUANTS	
  

CA	
  total	
  du	
  secteur	
  	
  
(en	
  milliards	
  d’euros)	
  

Sources	
  :	
  données	
  de	
  l’étude	
  BearingPoint	
  -­‐	
  SP2C	
  	
  

	
  1,68	
  	
   	
  1,62	
  	
   	
  1,58	
  	
  

	
  0,58	
  	
   	
  0,60	
  	
   	
  0,66	
  	
  

2012	
   2013	
   2014	
  

France	
   Offshore	
  

2,26	
   2,22	
   2,24	
  

-­‐3,4%	
   -­‐2,5%	
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EvoluBon	
  de	
  l’acBvité	
  
Une	
  augmentaBon	
  globale	
  du	
  raBo	
  coût	
  de	
  personnel	
  /	
  CA	
  

•  Le	
  coût	
  du	
  personnel	
  par	
  rapport	
  au	
  chiffre	
  d’affaires	
  reste	
  stable	
  en	
  France	
  et	
  augmente	
  de	
  8	
  points	
  à	
  l’Offshore.	
  

POINTS	
  MARQUANTS	
  

Coût	
  du	
  personnel	
  (%	
  du	
  CA)	
  

Sources	
  :	
  données	
  de	
  l’étude	
  BearingPoint	
  -­‐	
  SP2C	
  	
  

70%	
   70%	
   70%	
  

40%	
   40%	
  
48%	
  

62%	
   62%	
   64%	
  

2012	
   2013	
   2014	
  

France	
   Offshore	
  	
   TOTAL	
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  -­‐	
  	
  	
  	
  	
  	
  

	
  20	
  000	
  	
  	
  	
  

	
  40	
  000	
  	
  	
  	
  

	
  60	
  000	
  	
  	
  	
  

	
  80	
  000	
  	
  	
  	
  

	
  100	
  000	
  	
  	
  	
  

	
  120	
  000	
  	
  	
  	
  

2012	
   2013	
   2014	
  

LocalisaBon	
  et	
  emploi	
  
Une	
  situaBon	
  contrastée	
  sur	
  les	
  effecBfs	
  :	
  baisse	
  en	
  France	
  et	
  hausse	
  Offshore	
  

Sources	
  :	
  données	
  de	
  l’étude	
  BearingPoint	
  -­‐	
  SP2C	
  	
  

-­‐0,9%	
  

Evolu/on	
  du	
  nombre	
  d’emplois	
  au	
  global	
  	
  
(France	
  et	
  Offshore)	
  

•  L’Offshore	
  gagne	
  du	
  terrain	
  sur	
  l’emploi	
  depuis	
  2012	
  mais	
  reste	
  encore	
  minoritaire	
  par	
  rapport	
  à	
  la	
  France	
  en	
  2014	
  
•  L’emploi	
  au	
  niveau	
  France	
  et	
  Offshore	
  progresse	
  de	
  3,5%	
  au	
  global	
  entre	
  2013	
  et	
  2014.	
  
•  Au	
  niveau	
  de	
  la	
  France	
  uniquement	
  (Province	
  et	
  Ile	
  de	
  France),	
  l’emploi	
  diminue	
  de	
  2,2%	
  entre	
  2013	
  et	
  2014.	
  
•  L’emploi	
  à	
  l’offshore	
  progresse	
  de	
  9%.	
  

POINTS	
  MARQUANTS	
  

Répar//on	
  de	
  l’emploi	
  par	
  zone	
  
géographique	
  en	
  %	
  

+3,5%	
  

3%	
   3%	
   3%	
  

53%	
   51%	
   48%	
  

44%	
   46%	
   49%	
  

2012	
   2013	
   2014	
  

IDF	
   Province	
   Offshore	
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LocalisaBon	
  et	
  emploi	
  
Une	
  réparBBon	
  de	
  l’acBvité	
  hétérogène	
  en	
  province	
  

Sources	
  :	
  données	
  de	
  l’étude	
  BearingPoint	
  -­‐	
  SP2C	
  	
  

•  Le	
  nombre	
  total	
  d’effecBfs	
  en	
  France	
  en	
  2014	
  est	
  de	
  53	
  627	
  
•  Le	
  Nord-­‐Pas-­‐de-­‐Calais	
  arrive	
  en	
  tête	
  des	
  régions	
  en	
  terme	
  d’effecBfs,	
  avec	
  24%	
  de	
  l’emploi	
  de	
  Province	
  en	
  2014	
  et	
  16%	
  des	
  sites.	
  
•  Les	
  régions	
  pour	
  lesquelles	
  aucune	
  acBvité	
  n’a	
  été	
  signalée	
  sont	
  :	
  Auvergne,	
  Corse,	
  Guadeloupe,	
  Guyane,	
  La	
  Réunion,	
  MarBnique,	
  Mayo>e	
  

POINTS	
  MARQUANTS	
  

Répar//on	
  des	
  effec/fs	
  par	
  région	
  

Répar//on	
  des	
  sites	
  par	
  région	
  

1%	
   3%	
  
7%	
  

3%	
   2%	
  
6%	
   4%	
   2%	
   2%	
   1%	
   2%	
  

5%	
   4%	
  

24%	
  

9%	
  
12%	
  

3%	
   5%	
   5%	
  

3%	
   3%	
   4%	
  
7%	
  

1%	
  

7%	
   7%	
  

3%	
   4%	
  
1%	
   3%	
  

7%	
  

3%	
  

16%	
  

5%	
  
8%	
  

6%	
   6%	
   6%	
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20%	
   16%	
   16%	
  

30%	
   30%	
   32%	
  

42%	
   44%	
   43%	
  

8%	
   10%	
   9%	
  

2012	
   2013	
   2014	
  

Inférieur	
  Bac	
   Bac	
  ou	
  équivalent	
  

Bac	
  +	
  2	
   Bac	
  +4	
  et	
  supérieur	
  

LocalisaBon	
  et	
  emploi	
  
MainBen	
  des	
  efforts	
  de	
  formaBon	
  (niveau	
  de	
  diplôme,	
  heures	
  de	
  formaBon)	
  
malgré	
  une	
  légère	
  érosion	
  

Sources	
  :	
  données	
  de	
  l’étude	
  BearingPoint	
  -­‐	
  SP2C	
  	
  

Niveau	
  de	
  diplôme	
  
Nombre	
  moyen	
  

d’heures	
  de	
  forma/on	
  
(par	
  an	
  et	
  par	
  salarié)	
  

•  Une	
  diminu/on	
  de	
  la	
  propor/on	
  des	
  téléconseillers	
  à	
  Bac	
  +	
  2	
  et	
  plus,	
  qui	
  restent	
  néanmoins	
  majoritaires	
  
•  Le	
  nombre	
  d’heures	
  de	
  formaBon	
  est	
  en	
  légère	
  baisse	
  (-­‐1,5%)	
  mais	
  se	
  mainBent	
  largement	
  au-­‐delà	
  des	
  40	
  heures	
  annuelles	
  

POINTS	
  MARQUANTS	
  

	
  36,4	
  	
  	
  	
  

	
  45,1	
  	
  	
  	
   	
  44,4	
  	
  	
  	
  

2012	
   2013	
   2014	
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LocalisaBon	
  et	
  emploi	
  
Stabilité	
  de	
  l’ancienneté	
  et	
  de	
  l’âge	
  moyen	
  

Sources	
  :	
  données	
  de	
  l’étude	
  BearingPoint	
  -­‐	
  SP2C	
  	
  

Nombre	
  moyen	
  d’années	
  d’ancienneté	
   Age	
  moyen	
  

•  L’ancienneté	
  est	
  stable	
  en	
  2014	
  
•  L’âge	
  moyen	
  connaît	
  une	
  légère	
  croissance	
  pour	
  a>eindre	
  31,8	
  en	
  2014	
  

POINTS	
  MARQUANTS	
  

3	
  

4	
   4	
  

2012	
   2013	
   2014	
  

	
  31,0	
  	
  	
  	
  

	
  31,7	
  	
  	
  	
  
	
  31,8	
  	
  	
  	
  

2012	
   2013	
   2014	
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LocalisaBon	
  et	
  emploi	
  
Une	
  réparBBon	
  hommes	
  /	
  femmes	
  stable	
  depuis	
  2012	
  

*Données	
  de	
  l’Etude	
  SP2C	
  2012	
  

Sources	
  :	
  données	
  de	
  l’étude	
  BearingPoint	
  -­‐	
  SP2C	
  	
  

Pyramide	
  des	
  âges	
   Répar//on	
  Hommes	
  /	
  Femmes	
  

•  La	
  pyramide	
  des	
  âges	
  confirme	
  la	
  tendance	
  d’un	
  salariat	
  plus	
  «	
  senior	
  »	
  avec	
  24%	
  de	
  moins	
  de	
  26	
  ans	
  en	
  2014	
  (vs.	
  28%	
  en	
  2013)	
  et	
  65%	
  de	
  26-­‐45	
  
ans	
  (idem	
  en	
  2013)	
  

•  Une	
  légère	
  augmenta/on	
  de	
  la	
  propor/on	
  de	
  femmes	
  en	
  2014,	
  qui	
  reste	
  dans	
  un	
  raBo	
  environ	
  2/3	
  –	
  1/3	
  avec	
  les	
  hommes	
  depuis	
  2012	
  

POINTS	
  MARQUANTS	
  

24%	
  

65%	
  

11%	
  

<	
  26	
  ans	
   >=26	
  et	
  <45	
  ans	
   >=45	
  ans	
  

38%	
   37%	
   36%	
  

62%	
   63%	
   64%	
  

2012	
   2013	
   2014	
  

Hommes	
   Femmes	
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LocalisaBon	
  et	
  emploi	
  
Un	
  taux	
  d’emploi	
  des	
  personnes	
  en	
  situaBon	
  de	
  handicap	
  
en	
  progression	
  constante	
  

*Données	
  de	
  l’Etude	
  SP2C	
  2012	
  

Sources	
  :	
  données	
  de	
  l’étude	
  BearingPoint	
  -­‐	
  SP2C	
  	
  

Taux	
  d’emploi	
  direct	
  (TED)	
  	
   Taux	
  effec/f	
  global	
  (TEG)	
  	
  

•  Le	
  taux	
  d’emploi	
  direct	
  (TED)	
  dépasse	
  régulièrement	
  5%	
  pour	
  se	
  situer	
  à	
  5,5%	
  en	
  2014.	
  
•  Le	
  taux	
  effecBf	
  global	
  (TEG)	
  confirme	
  la	
  tendance	
  d’un	
  évoluBon	
  à	
  la	
  hausse,	
  se	
  situant	
  à	
  7%	
  en	
  2014.	
  

POINTS	
  MARQUANTS	
  

5,1%	
  

5,4%	
   5,5%	
  

2012	
   2013	
   2014	
  

6,4%	
  

6,8%	
  

7,0%	
  

2012	
   2013	
   2014	
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Sommaire	
  

Synthèse	
  des	
  résultats	
  de	
  l’étude	
  

	
  

EvoluBon	
  de	
  l’acBvité	
  

	
  

LocalisaBon	
  et	
  emploi	
  

	
  

Salaire	
  et	
  contrats	
  de	
  travail	
  

	
  

ÉvoluBon	
  des	
  typologies	
  de	
  contacts	
  

	
  

Top	
  10	
  Clients	
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1572	
   	
  1	
  560	
  €	
  	
  

1000	
  

1100	
  

1200	
  

1300	
  

1400	
  

1500	
  

1600	
  

1700	
  

2013	
   2014	
  

Salaire	
  et	
  contrats	
  de	
  travail	
  
Les	
  rémunéraBons	
  souffrent	
  des	
  condiBons	
  de	
  marché	
  difficiles	
  	
  

86%	
  

10%	
  
4%	
  

Employés	
   Techniciens/Agents	
  de	
  maîtrise	
   Cadres	
  

Sources	
  :	
  données	
  de	
  l’étude	
  BearingPoint	
  -­‐	
  SP2C	
  	
  

-­‐0,8%	
  

Répar//on	
  des	
  salariés	
   Rémunéra/on	
  brute	
  mensuelle	
  
des	
  employés	
  en	
  2013	
  et	
  2014	
  

•  La	
  réparBBon	
  des	
  salariés	
  est	
  stable	
  par	
  rapport	
  à	
  l’année	
  précédente	
  
•  Après	
  une	
  hausse	
  significaBve	
  l’année	
  passée,	
  la	
  rémunéra/on	
  des	
  employés	
  est	
  en	
  léger	
  recul	
  par	
  rapport	
  à	
  2013	
  (-­‐0,8%),	
  sans	
  toutefois	
  

retomber	
  au	
  niveau	
  de	
  2012	
  

POINTS	
  MARQUANTS	
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Salaire	
  et	
  contrats	
  de	
  travail	
  
Une	
  majorité	
  de	
  CDI	
  et	
  de	
  temps	
  plein	
  

Sources	
  :	
  données	
  de	
  l’étude	
  BearingPoint	
  -­‐	
  SP2C	
  	
  

Typologie	
  des	
  contrats	
  
(1/2)	
  

Typologie	
  des	
  contrats	
  
(2/2)	
  

•  La	
  part	
  des	
  CDD	
  augmente	
  fortement	
  en	
  2014	
  (+	
  5	
  points)	
  :	
  ils	
  représentent	
  20%	
  de	
  l’emploi	
  
•  Les	
  CDI	
  représentent	
  encore	
  la	
  grande	
  majorité	
  des	
  contrats	
  de	
  travail	
  :	
  77%	
  des	
  employés	
  sont	
  en	
  CDI	
  
•  Les	
  emplois	
  à	
  temps	
  plein	
  représentent	
  plus	
  de	
  90%	
  de	
  l’emploi	
  en	
  France	
  dans	
  le	
  secteur	
  

POINTS	
  MARQUANTS	
  

91%	
  

9%	
  

Temps	
  plein	
  

Temps	
  parBel	
  

4%	
   4%	
   3%	
  
15%	
   15%	
   20%	
  

81%	
   81%	
   77%	
  

2012	
   2013	
   2014	
  

Interim	
   CDD	
   CDI	
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Sommaire	
  

Synthèse	
  des	
  résultats	
  de	
  l’étude	
  

	
  

EvoluBon	
  de	
  l’acBvité	
  

	
  

LocalisaBon	
  et	
  emploi	
  

	
  

Salaire	
  et	
  contrats	
  de	
  travail	
  

	
  

Évolu/on	
  des	
  typologies	
  de	
  contacts	
  

	
  

Top	
  10	
  Clients	
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ÉvoluBon	
  des	
  typologies	
  de	
  contacts	
  
MainBen	
  de	
  l’acBvité	
  «	
  Service	
  Client	
  »	
  à	
  un	
  niveau	
  élevé	
  

Sources	
  :	
  données	
  de	
  l’étude	
  BearingPoint	
  -­‐	
  SP2C	
  	
  

•  La	
  réparBBon	
  de	
  l’acBvité	
  évolue	
  peu	
  entre	
  2013	
  et	
  2014,	
  le	
  Service	
  Client	
  demeure	
  l’ac/vité	
  majoritaire.	
  
•  La	
  part	
  des	
  appels	
  entrants	
  demeure	
  très	
  importante	
  chez	
  les	
  outsourceurs	
  :	
  82%	
  de	
  l’ac/vité.	
  

POINTS	
  MARQUANTS	
  

Répar//on	
  du	
  Chiffre	
  d’Affaires	
  par	
  ac/vité	
  
(1/2)	
  

Répar//on	
  du	
  Chiffre	
  d’Affaires	
  par	
  ac/vité	
  
(2/2)	
  

67%	
   67%	
   69%	
  

17%	
   17%	
   16%	
  

5%	
   5%	
   4%	
  
11%	
   11%	
   11%	
  

2012	
   2013	
   2014	
  

Hotline	
  Technique	
  

RelaBon	
  Client	
  (Appel	
  
fidélisaBon,	
  Welcome	
  
call,	
  etc.)	
  
Vente	
  	
  

Service	
  Client	
  /	
  
Consommateur	
  

82%	
   82%	
   82%	
  

18%	
   18%	
   18%	
  

2012	
   2013	
   2014	
  

Appels	
  entrants	
   Appels	
  sortants	
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ÉvoluBon	
  des	
  typologies	
  de	
  contacts	
  
Un	
  secteur	
  très	
  dépendant	
  de	
  la	
  téléphonie	
  et	
  de	
  l’énergie	
  

CA	
  total	
  réalisé	
  par	
  secteur	
  et	
  par	
  zone	
  géographique	
  en	
  %	
  

•  L’acBvité	
  du	
  secteur	
  de	
  la	
  Téléphonie	
  est	
  la	
  source	
  de	
  revenu	
  principale	
  des	
  outsourceurs	
  :	
  il	
  évolue	
  à	
  la	
  baisse	
  en	
  France	
  (37%	
  vs.	
  46%	
  en	
  2013)	
  
et	
  il	
  se	
  mainBent	
  à	
  un	
  niveau	
  élevé	
  à	
  l’Offshore	
  (en	
  baisse	
  cependant,	
  62%	
  en	
  2014	
  vs	
  	
  71%	
  en	
  2013).	
  

•  L’Offshore	
  représente	
  41,4%	
  de	
  l’acBvité	
  du	
  secteur	
  de	
  la	
  téléphonie	
  (vs	
  35,7%	
  en	
  2013)	
  
•  En	
  dehors	
  du	
  secteur	
  de	
  la	
  Téléphonie,	
  seuls	
  les	
  secteurs	
  de	
  la	
  Distribu/on	
  et	
  du	
  Tourisme	
  réalisent	
  une	
  part	
  plus	
  importante	
  du	
  CA	
  à	
  l’Offshore	
  
•  Le	
  secteur	
  de	
  l’Energie	
  est	
  assez	
  peu	
  représenté	
  à	
  l’offshore	
  

POINTS	
  MARQUANTS	
  

37%	
  

62%	
  

10%	
  

7%	
  

4%	
  

7%	
  

3%	
  

1%	
  

5%	
  

4%	
  

8%	
  

11%	
  

4%	
  

1%	
  

1%	
  

24%	
  

3%	
  
4%	
   4%	
  

France	
   Offshore	
  

Autre	
  

Energie	
  

Santé	
  

Industrie,	
  Automobile	
  

Tourisme,	
  Transport	
  

Entreprises	
  de	
  services	
  

Services	
  Publics	
  

DistribuBon	
  

Banque,	
  Assurance	
  

Téléphonie,	
  Internet	
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90%	
   89%	
  

71%	
  
85%	
   87%	
  

77%	
   73%	
  
81%	
  

90%	
  
77%	
  

86%	
  

6%	
   4%	
  

19%	
  

9%	
   6%	
  

6%	
   11%	
  

13%	
  
7%	
  

12%	
  
7%	
  

3%	
   5%	
   10%	
   4%	
   5%	
  
15%	
   15%	
  

6%	
   3%	
  
8%	
   6%	
  1%	
  

0%	
  1%	
  
1%	
   1%	
  

0%	
  1%	
   2%	
   2%	
   1%	
   1%	
   2%	
   1%	
  

Banque,	
  
Assurance	
  

DistribuBon	
   Services	
  
Publics	
  

Entreprises	
  de	
  
services	
  

Téléphonie,	
  
Internet	
  

Tourisme,	
  
Transport	
  

Industrie,	
  
Automobile	
  

Santé	
   Energie	
   Autre	
   TOTAL	
  

Téléphone	
  	
   Courriers	
  	
   E-­‐mails	
  	
   SMS	
  	
   Web	
  Call	
  Back	
   ModéraBon	
  de	
  communauté,	
  blogs,	
  forums	
   Tchat	
  

ÉvoluBon	
  des	
  typologies	
  de	
  contacts	
  
Le	
  téléphone	
  :	
  un	
  média	
  encore	
  incontournable	
  

Sources	
  :	
  données	
  de	
  l’étude	
  BearingPoint	
  -­‐	
  SP2C	
  	
  

•  Le	
  téléphone	
  reste	
  le	
  média	
  principal	
  uBlisé	
  dans	
  le	
  domaine	
  de	
  la	
  RelaBon	
  Client	
  «	
  outsourcée	
  »	
  (entre	
  71%	
  du	
  CA	
  dans	
  le	
  secteur	
  des	
  Services	
  
Publics	
  et	
  90%	
  du	
  CA	
  dans	
  les	
  secteurs	
  Banque,	
  Assurance	
  et	
  Energie).	
  

•  Les	
  Service	
  Publics	
  mainBennent	
  une	
  acBvité	
  importante	
  en	
  maBère	
  de	
  courrier	
  (19%	
  du	
  CA).	
  
•  L’emailing	
  représente	
  une	
  part	
  significaBve	
  surtout	
  dans	
  le	
  secteur	
  du	
  tourisme,	
  des	
  transports	
  et	
  de	
  l’industrie	
  (15%	
  du	
  CA).	
  

POINTS	
  MARQUANTS	
  

Répar//on	
  du	
  CA	
  par	
  ac/vité	
  média	
  et	
  par	
  secteur	
  en	
  %	
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60%	
  

89%	
  
74%	
   70%	
  

50%	
   56%	
  

99%	
  

19%	
  

5%	
  

11%	
   18%	
  
50%	
  

2%	
  
2%	
  

6%	
  
11%	
  

5%	
  
8%	
   3%	
  

41%	
  

8%	
   1%	
   5%	
   3%	
   3%	
   1%	
  

Téléphone	
  	
   Courriers	
  	
   E-­‐mails	
  	
   SMS	
  	
   Web	
  Call	
  Back	
   ModéraBon	
  de	
  
communauté,	
  blogs,	
  

forums	
  

Tchat	
  

Service	
  Client	
  /	
  Consommateur	
   Vente	
  	
   RelaBon	
  Client	
  (Appel	
  fidélisaBon,	
  Welcome	
  call,	
  etc.)	
   Hotline	
  Technique	
   Autres	
  

ÉvoluBon	
  des	
  typologies	
  de	
  contacts	
  
Quel	
  canal	
  de	
  contact	
  pour	
  quelle	
  acBvité	
  ?	
  

Sources	
  :	
  données	
  de	
  l’étude	
  BearingPoint	
  -­‐	
  SP2C	
  	
  

Répar//on	
  des	
  ac/vités	
  par	
  média	
  

	
  
•  Le	
  SMS	
  est	
  significaBvement	
  plus	
  uBlisé	
  dans	
  le	
  domaine	
  de	
  la	
  Rela/on	
  Client	
  que	
  dans	
  d’autres	
  domaines	
  (6%	
  du	
  CA	
  vs	
  11%	
  en	
  2013).	
  	
  
•  Le	
  Web	
  Call	
  Back	
  est	
  très	
  uBlisé	
  dans	
  le	
  domaine	
  de	
  la	
  Vente	
  (50%	
  du	
  CA	
  vs	
  41%	
  en	
  2013).	
  
•  La	
  Hotline	
  Technique	
  est	
  un	
  domaine	
  d’applicaBon	
  parBculièrement	
  adapté	
  pour	
  les	
  media	
  sociaux	
  (41%	
  du	
  CA	
  en	
  2014)	
  

POINTS	
  MARQUANTS	
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  Toute représentation ou reproduction intégrale ou partielle faite sans le consentement du SP2C ou de ses ayant droit ou ayant cause est illicite. Il en est de même pour la 
traduction, l’adaptation ou la transformation, l’arrangement ou la reproduction par un procédé quelconque. 
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