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METHODOLOGIE

Depuis 15 ans, I’ Observatoire des M étiers, Qualifications et
Besoins de For mation interroge réguliérement les entreprises
de larégion Centre.

Cette 6°m édition de I’ Observatoire Tertiaire s'inscrit dans
une logique de réactualisation des informations tous les 2 ans,
afin de constituer un outil de pilotage des actionsrégionales en
matiére de formation professionnelle, d orientation et de valo-
risation des compétences.

Ce document a été financé par le Groupement d’ Intérét Public
Alfa Centre, associant I’ Etat, le Conseil Régional du Centre et
les partenaires sociaux autour de cette thématique. Il a été
réalisé dans le cadre d’une réflexion commune avec le péle
ORFE du GIP dans |’ objectif d’ une complémentarité des outils
visant arendre compte de larelation Formation - Emploi.

Il est principalement destiné aux différentes instances régiona-
les chargées de la formation professionnelle, aux organismes
chargés de mettre en oauvre les politiques définies par ces
instancesainsi qu’ atouslesprescripteursdeformation, structu-
res d’ orientation...

L’ étude s appuie sur un réseau d’'une centaine d’établisse-
ments répartis sur les 6 départements de larégion Centre en 22
secteurs et sous-secteurs d’ activité.
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Le choix des établissements est effectué selon 3 critéeres:
- L’ effectif de I'établissement : en régle générale, il est
supérieur & 30 salariés et inférieur & 500 salariés.
- Laplace du secteur d’activité dans|’ économie régionale.

-Lapersonnalitédu dirigeant, samotivation pour laforma-
tion et sa dimension prospective.

L’enquéte prend la forme d’entretiens réalisés au sein de
I’ entreprise a partir d’ un guide d’ entretien concu de maniére a
laisser s'exprimer les interlocuteurs rencontrés (Directeurs
Généraux, Directeur des Ressources Humaines...) SuUr :

- Les caractéristiques et les évolutions de leur secteur.
- Les problemes rencontrés lors des recrutements.

- Lesmétiersessentiel sleur permettant d’ assurer leur activité
et les formations dont ils ont besoin pour faire évoluer leur
personnel et continuer leur développement.

L’ Observatoire est donc une enquéte qualitative et prospective
qui ne releve pas des criteres classiques de sél ection fondés sur
unereprésentativité pureet un échantillonnage statistiquestrict.
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Premiere Partie

Analyse Intersectorielle
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1- CARACTERISTIQUES
DU SECTEUR TERTIAIRE

1-1. SECTEURS ETUDIES

L e contour du secteur tertiaire fréquemment appel é secteur des
«services» est souvent imprecis. Il peut étre défini par I’ exclu-
sion des activités agricoles (secteur primaire) et des activités
industrielles (secteur secondaire) ou par le caractereimmatériel de
la production des activités qui entrent dans sa composition (un
service est détruit dés qu'il est consommé ou «produit»).

Quelle que soit la définition retenue, il est unanimement consi-
déré que le secteur tertiaire se décompose en services mar -
chands (commerce, transports, services aux entreprises, services aux
particuliers, finances et assurances, activitésimmobiliéres) et en servi-
ces «administrés» ou non marchands (administration, santé,
éducation, action sociale).

A I’ exceptiondesactivitéshospitaliéreset d' accueil desperson-
nes agées, cet Observatoire s’ attache a étudier principalement
des activités du secteur marchand.

Cependant, enraison del’ étendue du secteur, I’ Observatoire ne
peut prétendre a I’ exhaustivité. 1l a donc, été procédé a une
sélection des services selon des critéres de représentativité
régionale et selon un classement en 3 groupes distincts.
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Les services » Lesservicesfournisprincipalement aux entre-

aux entreprises P"'S®
Ils sont représentés dans cet Observatoire par :

- Les activités comptables.
- Les activités de nettoyage.
- Les activités d’ enquétes et de sécurité.

- La gestion de support de publicité, les agences et les
conseils en publicité.

- L’ingénierie et les études techniques.

- Le transport routier de marchandises, |’ entreposage et la
logistique.

L edével oppement desphénomeénesde sous-traitanceet d’ exter-
nalisation (recentrage des entreprises sur leur coar de métier par le
transfert total ou partiel, a un prestataire extérieur, de fonctions périphé-
riques et d’ activités annexes a la production) explique la forte crois-
sance de ces services observée ces derniéres annees.

< Principales caractéristiques des services aux entreprises

- Leur implantation est polarisée sur les grandes zones
urbaines (métropoles) et sur les territoires de forte concen-
tration industrielle. Enrégion Centre, leur dével oppement se
fair notamment autour des bassins de Tours et d’ Orléans.

- Trés forte sensibilité a la conjoncture économique qui
affecte les secteurs d’ activité en amont (leurs clients).

- Grande dépendancevisavisdeleursdonneursd’ordres
(colt, délaiset qualité delaprestation, cahier descharges...).
Tendance ala concentration et a la restructuration des don-
neurs d’ ordres dont e nombre se réduit ce qui renforce leurs
exigences lors des négociations et exacerbe la concurrence.

- Nécessité de diversifier les prestations proposées et déve-
|loppement des servicesannexes, desoffres«sur mesure», des
activités de conseils et d’ expertise afin de se différencier de
la concurrence. Objectif trésimportant de fidélisation dela
clientéle par I’ offre d’une prestation large et globale.

- Secteur ou se cotoient, en paralléle, de grands groupes
nationaux ou européens dont les établissements, qui sont
parfois d’ anciens indépendants, sont répartis sur I’ ensemble
du territoire et des petites entreprises travaillant sur un
marché de proximitée.
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Les services » Lesservicesadestination du grand public

au grand public s sont représentés dans cet Observatoire par :

- L"accueil des personnes agées.

- Les activités hospitaliéres.

- L’aide adomicile.

- Les assurances.

- Les banques.

- Lesinstitutions de retraite complémentaire.
- Les hotels et les restaurants.

- Les hypermarchés.

- Letransport routier de voyageurs.

Il s agit d’un ensembled’ activitéstresdisparates dont certaines
se font également a destination des entreprises (ex. : I’ hotelle-
rie-restauration, labanque, les assurances...). Laplupart de ces
secteurs d’ activités sont tres concurrentiels et dépendants du
dynamisme de |la consommation des ménages.

< Lesactivitésdu secteur delasantéet du social ont été sous
le feu de I’ actualité pendant |a période d’ enquéte en raison des
conséguences de lacanicule del’ été 2003. De profondes réfor-
mes qui affectent les établissements publics et privés sont en
cours avec comme problématique une amélioration (ou au
moins un maintien) delaqualité du service et des soins dans un
contexte de raréfaction des moyens financiers et humains.

< Lelarge secteur de l’aide a domicile connait depuis plu-
Sieurs années une croissance importante en lien, entre autres,
avec le développement des aides financiéres, la progression du
travail féminin et le vieillissement de la population. L’ implan-
tation des structures d’ aide a domicile (entreprises, associa-
tions...) est diffuse sur I’ensemble du territoire régional avec
une bonne représentation dans les zones rurales.

< Les secteurs banques et assurances ont de plus en plus de
«caracterescommuns». |Isélargissent, depuis quel ques années,
leurs gammes de produits au point d’étre de plus en plus
convergents et d’ étre fréquemment en confrontation directe sur
le méme marché.
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Le commerce de
biens matériels

< Confrontés a une concurrence de plus en plus forte, les
hyper mar chés se sont lancés dans la diversification de leurs
activités par le dével oppement, notamment, d offres financie-
res, d’assurances et de prévoyance, d’ agences de voyages, de
centresd’ optique, de bijouteries, de centresde parapharmacie...

» Lecommercedebiens matériels

Il est représenté dans cet Observatoire par :
- Le commerce de gros de céréales et aliments pour bétail.
- Le commerce de gros d’ équipements automobiles.
- Le commerce de gros de fruits et [égumes.

- Le commerce de gros de machines de bureau et matériels
informatiques.

- Le commerce de gros de matériaux de construction et
appareils sanitaires.

- Le commerce de gros de matériel agricole.

- Le commerce de véhicul es automobiles.

Cet ensembl e de secteurs apour particularité d’ avoir une clien-
téle d’ entreprises, de professionnels (commergants, artisans) et
deplusen plusde particuliers. Il est fortement dépendant ala
fois de I'activité économique des secteurs en aval et de la
consommation des ménages.

1-2. CONTEXTE ECONOMIQUE

Une croissance » Depuis plusieurs années, les services n’ ont cessé de gagner

au ralenti

en importance aux dépens, entre autres, du monde industriel.
Cette tertiarisation de I’ économie frangaise s est traduite par
une croissance des emplois notamment dans les services mar-
chands et en particulier dansles services aux entreprises, bran-
che particulierement dynamique du secteur.

Au cours des années 2002 et 2003, la situation économique
francaise s’ est dégradée. Le secteur tertiaire marchand s est
montré particulierement sensible a cette dégradation au point
d’ engendrer, au niveau national, 4 foismoinsd’ emploisen 2002
gu’ en 2001.
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» Larégion Centre enregistrait, dés 2002, un ralentissement
du rythme de croissance de ces activités de services mémesi
ceux-ci sont restés globalement créateurs d’ emploi.

Au niveau régional, le dynamisme du tertiaire s est maintenu,
entre autres, dans les secteurs :

- Activités de conseils et d’ assistance.
- Activités financieres.

- Commerce de détail et réparation.

- Commerce et réparation automobile.
- Poste et télécommunications.

- Recherche et dével oppement.

- Santé et actions sociales.

- Transports.

D’ autres secteurs se sont montrés plus particuliérement dyna-
mique a I’échelle d’un ou plusieurs départements parmi

lesquels::

- Activités immobilieres en Eure-et-Loir, dans |’ Indre et le
Loir-et-Cher.

- CommercedegrosdansleCher, I’ Indre-et-Loire, leLoir-et-
Cher et en Eure-et-Loir.

- Hotels et restaurants dans le Cher et I’ Indre.
- Services opérationnels en Indre-et-Loire.

- Servicespersonnel set domestiquesdans!’ IndreetleLoiret.

Princi pal €S » Enrégion Centre, plus de 6 emploissur 10 sont des emplois

données

tertiaires (INSEE - 31 déc-00).

régiona|es [l convient, cependant, de rappeler que:

- Les emplois comptabilisés ne correspondant pas nécessai-
rement adestemps pleins. Le travail atemps partiel est une
pratique trés courante dans certaines branches telles que
I” hétel lerie-restauration ou |es services opérationnels.

- Lesemploisintérimaires sont comptabilisés dans|es effec-
tifstertiairesquelquesoitlelieu ouvas accomplir lamission
d’'intérim. Or, ces missions s exercent, en grande partie en
milieu industriel.
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Un «papy boom»

annonceé

- La sectorisation des entreprises s appuie sur |’ activité
principal e exercée. Cependant, laplupart d’ entreellescumu-
lent des activités de production, de commercialisation, de
prestations de services et des activités administratives de
telles sortes que lesindustries hébergent des emploisdetype
tertiaire et inversement.

» Un secteur tres féminisée (INSEE - 1999). Prés de 55% des
emplois de services sont occupés par une femme.

» Un secteur composé d’ établissements de petites tailles
(INSEE - 1¢ janv-01 - services hors commerce). 1% ont plus de 50
salariés soit un peu moins de 500 établissements et plus de 90%
ont moins de 10 salariés soit environ 39 000 établissements .

» Une polarisation assez importante du secteur sur le L oiret
et I’ ndre-et-Loire (INSEE - 1¢ janv-02 - services hors commerce).
1 établissement sur 2 est implanté dans un de ces départements
et plus particuliérement autour des bassins d’ Orléans et de
Tours.

» Destaux dedépendancedu secteur assez importants (INSEE
- 31 déc-00, dépendance des étabs. de 10 salariés et plus). Pres d'1
établissement des services marchands sur 2 dépend d’'un siege
social en-dehors de la région Centre. Les secteurs les plus
dépendantssont lesservicesaux entreprises (7 étabs. sur 10), les
transports (1 sur 2), les services aux particuliers et les activités
financieres (plus de 1 sur 3).

» Présd’'1création d’ entreprise sur 2 sefait dans le secteur
tertiaire notamment dans les domaines des services aux ména-
ges, servicesaux entrepriseset del’ hétellerie-restauration (INSEE
- 2001).

» L’ arrivéeal’ &gedelaretraite desgénérationsnombreusesde
I” aprés-guerre permet de prévoir des départs importants de
personnel :

- Dans |e secteur de la banque et des assurances.

- Au niveau des ateliers et des services de maintenance
notamment pour les postes de mécanicien et de carrossier
(commerce de véhicules automobiles, commerce de gros
d’ équipements automobiles, commerce de gros de matériel
agricole...).
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- Au niveau des postes de conduite (transports routiers de
voyageurs, transports routiers de marchandises).

- Au sein des professions de santé (médecin, personnel
soignant).

- Dans les secteurs ou le turn-over du personnel est faible
(commerce de gros de matériaux de construction, institution
de retraite complémentaire...).

» Face au risque de perte de savoir-faire, la plupart des
entreprises concernées par ces départs massifs ont commencé a
préparer la transmission des savoirs par I’ embauche de jeunes
et/ou par la formation du personnel qui reprendra les postes
concernes.

» Toutefois, ce «papy boom>» annonce est également percu par
de nombreux dirigeants comme|’ occasion de pouvoir «moder -
niser les effectifs» par I’ apport de nouvelles compétences, de
nouvelles techniques de travail et de plus de polyvalence, ainsi
gue comme |’ occasion de pouvoir reorganiser leur entreprise.

C’ est pourquoi, selon lessecteurset lastructure des entreprises,
le remplacement delatotalité du personnel sortant ne sera
pas systématique et les nouveaux embauchés n’ occuper ont
pas forcément le méme poste que leur s ainés.

Ainsi par exemple, dans la banque et les assurances, alors que
les départs prévus concernent essentiellement du personnel
administratif («back office»), |es embauches se font (et se feront)
principalement au niveau du «front office» sur des postes com-
merciaux de conseillers clientéle.

Cette tendance au remplacement du personnel administratif par
des embauches de personnes au profil plus commercial se
rencontre dans de nombreuses entreprises enquétées.

» Lorsqueleremplacement du personnel est prévu, les établis-
sements de certains secteurs peuvent se heurter aun probléme
depénuriede main d’ cauvre sur le marché du travail. C'est le
cas par exemple, pour le personnel de conduite (chauffeurs
routiers, chauffeursde car ou d’ autobus...), pour le personnel de
maintenance et d'atelier (mécaniciens...), pour le personnel
médical et hospitalier (médecins, infirmiers...).
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2- LES PRINCIPAUX
ENSEIGNEMENTS

2-1. LES FACTEURS D' EVOLUTION

Les aSpeCtS » Le secteur tertiaire est éminemment concurrentiel ce qui
économiques oblige lesentreprisesadiver sifier leur activitéafin defournir

des services complémentaires a leur activité principale et/ou a
adapter leurs prestations aux demandes de chague client et
donneur d’ ordres (prestations «sur mesure»).

Cette diversification passe par une adaptation du personnel
déja en place a qui I’on demande de plus en plus souvent de
développer descompétencescommer cialeset desqualitésde
polyvalence, maiségalement par desembauchesde per sonnel
directement opér ationnel dansla(oules) nouvelle(s) activité(s)
del’ entreprise.

A I’opposg, I’arr ét ou leralentissement d’ uneactivité amene
les entreprises a procéder, dans le meilleur des cas, a des
reconver sions de personnel et parfois a des licenciements.

@ Cefut notamment le cas en 2003 lorsque laforte baisse des
besoins en réparation automobile fit passer |e métier de carros-
sier-peintre d’une situation de pénurie de personnel a une
situation de gel des embauches et a une obligation de reconver-
sion.
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L’ impact des
technologies

» L’évolution positive ou négative des effectifs se fait, égale-
ment, enlien aveclesfluctuationsdel’ environnement économi-
gue des entreprises. Celles-ci serévelent fortement dépendan-
tesdessecteursindustrielsou tertiairesen amont et en aval
ainsi que de la consommation des ménages.

Il est observé, depuis quelques années:

- Une tendance a la réduction du nombre de donneurs
d’ ordres (phénomene de concentration, fusion-acquisition,
rapprochement) qui se répercute sur les entreprises du sec-
teur par une évolution delanaturedesappelsd’ offres(faits
de plus en plus souvent a I’ échelle nationale voire euro-
péenne) et par une évolution desexigencesen terme de codt,
de délais et de qualité de la prestation.

- Un développement de nouveaux comportements de con-
sommation et d’achat de prestations delapart des clients,
gu’ilssoient entreprisestertiaires, établissementsindustriels
ou particuliers (volatilité de laclientele, tracabilité des pro-
duits vendus, prestations et services personnalisés, offres
globales «tout en unx», flexibilité et adaptabilité, conseils de
«spécialiste», respect del’ environnement...).

» La diffusion des Technologies de I'Information et de la
Communication (TIC) et de la micro-informatique dans le sec-
teur tertiaire, le développement de nouveaux produits et maté-
riaux et lamodernisation des équipements techniques n’ est pas
sans conséquence sur |’ activité et les effectifs des entreprises.

Ils nécessitent, de la part des entreprises, des investissements
financiers, matérielset humainsimportants(changement des
éguipements obsol étes, reconversion du personnel des postes
automatisés, achat de logiciels spécifiques, recrutement de
personnel plus qualifié...).

Ils entrainent une évolution des métiers (automatisation des
taches «basiques», mécanisation, dével oppement de la techni-
cité, complexification des taches...) et obligent le personnel a
une adaptation per manente possible notamment via des for-
mations continues.
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» Certainsmétiersseréveélent fortement affectés, positivement
ou plus négativement, par ces évolutions technologiques :

- Quels que soient les secteurs étudiés, les postes adminis-
tratifs de base, notamment celui de secrétaire, connaissent
unerégression amettre en parallele avec laprogression dela
diffusion delamicro-informatique et | e développement dela
pratigue destaches classiques de secrétariat (courrier, traite-
ment de texte, prise de RDV ...) par les autres catégories de
personnel notamment |les jeunes cadres.

Dans |la plupart des établissements, |e personnel concerné a
dd élargir ses taches, notamment, par |’ «assistance» de plu-
sieurs cadres ou d’un service complet et par le développe-
ment de compétences de type commercial.

@ Certains établissements fonctionnent dgja avec
un serviceadministratif réduit au minimumoun’en-
visagent pas de remplacer «poste par poste» le person-
nel qui partiraen retraite.

- L’ automati sation des taches bancaires afaible valeur ajou-
tée (distributeurs automatiques de billets, édition automati-
guedesrelevésbancaires...) aménelepersonnel en posteau
guichet a se reconvertir par le développement d’activité
d’accueil et de consells aux clients et par |’acquisition de
compétences commercial es.

- Le personnel bancaire de «back office» présent au sein
des sieges sociaux connait lui aussi une évolution de ces
taches, en lien avec I’ automatisation, vers davantage d’ acti-
vités commerciales de terrain et moins d’ activités de type
administratif.

- Le personnel d’atelier et de maintenance (mécaniciens,
carrossiers-peintres...), les postes de conduite (chauffeurs
routiers, d autocar ou de bus) et le personnel de sécurité
(agent de sécurité...) connaissent une forte évolution de leur
meétier en terme de technologie et de matériel (développe-
ment del’ électronique embarquée danslesvéhicules, utilisa-
tion de I’informatique, diffusion des matériaux composites,
positionnement des véhicules par GPS, dével oppement des
systemes de surveillance électronique...).

Cette évolution nécessite d’'importantes formations de mise
a niveau pour le personnel ancien (notamment pour le per-
sonnel d’ atelier), desformations continues afin de maintenir
les compétences des personnes en poste et entraine larecher-
che de davantage de technicité lors des embauches.
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réglementation

- Dans certains secteurs (assurances, banques, enquétes et
sécurité...), la politique de contact direct avec les clients
associéeaux progrestechniquesentrainent le dével oppement
desplates-formestél éphoniques(centresd’ appel) et lacrois-
sance des postes de téléopérateurs ou de téléconseillers.

- Danslesecteur delacommunication et delapublicité, le
développement des TIC et de la technologie numérique
ameéne de nouvelles perspectives de marché (multimédia,
réalisationdesitelnternet...) ainsi quel’ évolution decertains
métiers comme par exemple infographiste ou maquettiste.

Lerole des » Laplupart des secteurs étudiés par I’ Observatoire ont égale-

S ment a appliquer des réglementations et des normes mises

réguliérement ajour.

Ces normes et réglementations font évoluer les métiers (déve-
loppement de la technicité, création de postes spécifiques,
craintes de conséguences judiciaires...) et intensifient les be-
soins en formations continues et régulieres.

» Principales normes et réglementations :

- Normes et réglementations en terme d’ hygiéne notam-
ment pour lessecteurshospitalierset d’ accueil despersonnes
ageées (prévention des maladies nosocomiales...), les hyper-
marcheés et |es hotel s-restaurants (manipul ation des produits
frais, conservation...).

- Normes et réglementations sur la sécurité entre autres
pour les hypermarchés (tracabilité des produits...), le trans-
port-logistique-entreposage (manipulation des marchandi-
ses, conduite...), le commerce de gros de céréales (stockage
de produits dangereux...), les hépitaux et I’ accueil des per-
sonnes ageées (sécurité anti-incendie...), les enquétes et la
sécurité (Loi sur lavidéosurveillance, Loi Sarkozy...).

- Habilitation pour travailler sur des sites «sensibles»
(site nucléaire, hdpitaux, local industriel classé...) notam-
ment pour |es secteurs de la sécurité et du nettoyage.

- Normes et réglementations environnementales notam-
ment pour les secteursingénierie et études techniques (inté-
gration desréalisations dans |’ environnement...), commerce
de véhicules automobiles, d’ équipements automobiles et de
matériel agricole (réglage desmoteurs...), commerce de gros
de céréales (installation classée...).
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- Restriction d’accés a un métier notamment pour le trans-
port de voyageur (&ge minimum pour conduireunbus...), les
enquétes et la sécurité (Loi Sarkozy...), les hopitaux et |’ ac-
cueil des personnes agées (numerus clausus...), les assuran-
ces (condition d’ honorabilité...).

- Restriction d’accés a la publicité entre autres pour les
hypermarchés...

2-2. LE RECRUTEMENT

Elévation du
niveau de
formation
recherché

» En régle générale, la principale conséquence de toutes ces
évolutions est I'élévation du niveau de formation et des
compétences recherchéslors des embauches.

Le niveau Bac+2 est plébiscité dans la plupart des secteurs. |1
est de plus en plus souvent, un minimum demandé par les
entreprises.

Le niveau Bac+4/5 est privilégié pour les postes de cadres
débutants et | es postes de specialistes.

Toutefois, dessecteurstel squecelui del’ hotellerie-restauration
privilégient des niveaux de formation inférieurs (CAP...) et
mettent en avant I’acquisition des qualifications par |'ap-
prentissage sur leterrain et la motivation.

» Pour les professionnels rencontrés, le diplbme est générale-
ment la garantie :

- D’un savoir-faire et de connaissances «techniques» mini-
males propres au poste occupé.

- D’une bonne base de culture générale et d’un savoir-étre
minimal permettant d’étre en contact avec les clients de
I’ entreprise.

- D’une capacité a évoluer et a appréhender de nouvelles
connaissances au fur et amesuredelacarriére (évolution des
activités, des méthodes de travail, des techniques...).

@ Dans un contexte de concurrence importante et
d’ évolution permanente des secteurs, cette capacité a
intégrer denouvellescompétencestout au longdela
carriereet aétreen contact aveclaclientéleest jugée
de plus en plus primordiale par les entreprises.
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E| argissement > Lesrecrutements se font essentiellement au niveau local et/

des zones de
prospection

ou regional pour :

- Les métiers de faible qualification (agent de nettoyage,
héte de caisse, agent d’ accueil, secrétaire...).

- Les métiers de maintenance et d’atelier (mécanicien,
technicien de maintenance...).

- Lesmeétier snécessitant une connaissance des particula-
rités du milieu local (commercial en matériel agricole,
certains postesdans|esbanquesaforteempriserégionale...).

En revanche, ils se font au niveau national pour :

-Lesmeétierstresqualifiésou tresspécialisés(ingénieur...).

- Lescadres et les cadres supérieurs (charge de clientéle,
chef derayon, directeur...).

- Lescommer ciaux sauf lorsgu’il est nécessaire qu’ils pos-
sédent une bonne connaissance des particularités locales.

@ || est anoter quelesproblémesdepénuriedemaind’ cauvre
guerencontrent de plusen plusde secteurspoussent al’ élargis-
sement du territoire de prospection lors des recrutements
notamment pour le personnel de santé (infirmiere, sage-
femme...), pour les mécaniciens, pour les conducteurs et pour
lespostesd’ exécutiondansl’ hétellerie-restauration (cuisinier...).

Les difficultés » Lesprincipalesdifficultés de recrutement concernent :

de recrutement

< Les commer ciaux
- Turn-over important chez les «bons» commerciaux.

- Attractivité aupres des jeunes de certains secteurs au
détriment des autres (ex. : attraction de la vente auto-
mobile aux dépens de celle de matériel agricole...).

- Existenced’ un certain nombre de contraintes qui sont
de moins en moins bien acceptées : déplacements chez
les clients, prospection, horaires décalés...

< Le personnel de maintenance

- Les difficultés semblent essentiellement liées aux
contraintes du métiers : déplacement chez les clients,
flexibilité...
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< Le personnel en atelier (mécaniciens et mécaniciens
spécialisés, magasiniers, diésélistes...)

- 1l s'agit d’ une véritable pénurie de personnel pour
cette catégorie de métiers. Dans certaines entreprises,
unebaissedu personnel en atelier fautedemaind’ cauvre
suffisante commence a s’ observer.

- Constatation de la part de plusieurs entreprises ren-
contrées d'une certaine dévalorisation des métiers
manuels auprés des jeunes, de contingents de main
d’ ceuvre formée et qualifiée trop faibles et de forma-
tions pour ces métiers trop rares.

- Attractivité de certains secteurs et/ou de certaines
specialités au détriment des autres (ex. : attractivité de
la mécanique automobile aux dépens de la mécanique
poids lourd...).

< Le personnel d’encadrement

- Difficultés afaire venir en région Centre des jeunes
dipldmés Bac+4/5 formés en dehors de la région et
surtout lorsgu’ils ont été formés en région parisienne.

- Attractivité de certains territoires aux dépens des
autres (ex. : attractivité de |’ lle-de-France sur le Nord
delarégion, des zones urbaines au détriment des zones
rurales...) et/ou éloignement des centres de formation
(universités, écoles supérieures...).

- Attractivité de certains secteurs au détriment des
autres(ex. : attraction du secteur bancairesur lesjeunes
dipldmés aux dépens des assurances...).

< Lesmétiers spécialisés de I'ingénierie
- Lesentreprisesdu secteur soulignent un déficit d’ éco-

les d’ingénieur en région Centre et un manque de
formation sur certaine spécialité au niveau national.

< Les chargés d’affaires ou conseillers «professionnel»
des banques et les postes de spécialiste

- Les banques rencontrées soulignent un déficit de
candidats en région Centre di aun manque delicences
et de maitrises professionnelles dans ce domaine.

- Les spécialistes sont peu nombreux sur le marché du
travail. Il s'agit de personnel avec del’ expérience, une
ancienneté dans un réseau et peu enclin au turn-over.
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< Lesmétiersde la comptabilité

- Faible attractivité du secteur aupres des jeunes et
concurrence de |’ attraction des cabinets de |'lle-de-
France.

< Les conducteurs routiers de marchandises (quelque
soit ladistanceaparcourir), lesconducteursd’autocar et
les conducteurs de bus

- Les postes de conduite connaissent une véritable
pénurie de main d’ ceuvre.

- Existence d’importantes contraintes de formation :
age minimum, FIMO, FCOS...

- Lesentreprisesenquétéessoulignent undéficitd’ image
du métier auprésdesjeunes et une certaineréticence de
leur part vis a vis de ce métier : horaires décalés,
insécurité (transport urbain), déplacements pouvant
étre longs et entrainer un éloignement de la famille
(transport de marchandises), temps d’ attente...

- Suppression du service militaire qui formait un con-
tingent important et régulier de conducteurs.

< Lestéléopérateurs ou téléconseillers
- Poste ou le turn-over est important.

- Métier peu attractif souffrant d’ une assez mauvaise
Image.

< Lesmétiersdebouche (bouchers, boulangers, poisson-
niers... a destination des hyper mar chés)

- 11 s agit de véritablesmétiersd’ artisan aux compéten-
ces spécifiques.

- Leshypermarchésrencontrés déplorent untrop faible
contingent de jeunes formés a ces métiers et remar-
guent un déficit important de professionnel sur e mar-
ché du travail.

< Agentsde sécurité et enquéteurs

- Faible attractivité du secteur en lien avec une assez
mauvaise image du métier.

- Filieres de formation initiale peu nombreuses.

- Méconnaissance du métier d’ enquéteur.
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< Lesmétiersd’exécution de services ala clientéle pour
I’hotellerie et larestauration (cuisinier, serveur...)

- Un certain déficit d’ attractivité du secteur est observé
par les professionnels. |l est essentiellement lié aux
contraintes de ces métiers : horaires décalés, travail le
week-end, temps de travail important...

< Agentsde propreté

- Faible attractivité du secteur due a une mauvaise
image.

- Lesentreprises enquétéesfont remarquer que le poste
exige un minimum de connai ssances genérales (alpha-
bétisation...) et de savoir-étre que ne possede pas tou-
jours les personnes candidates.

< Les métiers de soin a la personne (infirmiers, aides-
soignants, sages-femmes...) et les métiers médicaux (mé-
decins, anesthésistes...)

- Bien plus que des difficultés a trouver du personnel,
ces métiers connaissent une véritable pénurie.

- Application de numerus clausus limitant I’ acces aux
professions de santé.

- Les établissements de soins enquétés ont observe
depuis quelques années une importante désaffection
desjeunes pour ces métiers notamment en lien avec les
contraintesdecesprofessions: horairesdécal és, travail
le week-end, temps de travail, stress, risques judiciai-
res...

- Attractivité de certaines zones géographiques aux
dépensdesautres(ex. : attraction deszonesurbainesau
détriment des zones rurales...) et/ou éloignement des
centres de formation (facultés de médecine, écoles
d'infirmiers...).

- Attractivité de certaines spécialités au détriment des
autres (ex. : attraction des soins de puériculture aux
dépens des soins aux personnes agées...).

@ Toutes ces difficultés ont notamment comme conséguence
une baisse du chiffre d’affaires pour les entreprises du fait de
I”impossibilitéde prendreun travail commandé, despr oblémes
entermedequalitéet dedélaisder éalisation desprestations
et un risque de limitation de |’ expansion de |’ entreprise et de
son activité.
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» Les principales méthodes utilisées par les entreprises
pour remédier a cesdifficultés derecrutement :

< Laplupart des secteurs plébiscitent le recours a I’ ap-
prentissage et aux formations professionnelles par alter-
nance.

@ Cette méthode est considérée comme un excellent
moyen de constituer un vivier de candidats et de fidé-
liser les jeunes formés au sein de I’ entreprise notam-
ment dans les secteurs affectés par une pénurie de
personnel.

< Dansles secteursde lasanté, apparition d’ un systemede
parrainage qui consiste a attribuer une bourse a des étu-
diants qui s engagent, en contre-partie, a travailler dans
I’ établissement pendant un certain nombre d’ années.

@& Cette méthode semble donner de bons résultats.

< Laparticipation a desforums et salons a destination
desjeunesen coursdeformation. Dével oppement de campa-
gnesd’information afin defaire connaitre un secteur et/ou un
métier.

@ Ces campagnes d'information a destination des
jeunes sont parfois réalisées a I’ échelle nationale par
des organismes professionnels.

< Lerecoursal’intérim principal ement pour lespostes peu
qualifiés (caristes, secrétaires...) mais également pour les
postes d’infirmier, de sage-femme et d’ aide-soignant.

@ Lasatisfaction des entreprisesrencontréesvisavis
de cette méthode n’ est pas unanime (codts, profil des
intérimaires pas toujours adapté...).

& L esétablissementshospitaliersenquétés soulignent
gue I’intérim est parfois utilisé par le personnel médi-
cal comme un moyen d’améliorer les conditions de
travail (souplesse, rémunération supérieure...).

< Recrutement de personnel étranger, notamment dansle
secteur de la santé (infirmiers...).

@ || s'agit d’ unepratique qui se développe maisqui ne
donne pas entiére satisfaction car elle poste de nom-
breuses difficultés (maitrise du francais, validité des
dipldmes...).
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Autres aspects
du recrutement

< Ledéveloppement de formationsinternes spécifiques
sur les métiers en pénurie (par I’ entreprise, les organisa-
tions professionnelles ou avec des partenaires extérieurs).

< Lorsgue I’entreprise fait partie d’un groupe, utilisation
des ressour ces internes de celui-ci (mutation de person-
nel...). Utilisation des écol es de formation interne au groupe
lorsgu’ elles existent. Parfois, «échange» de personnel entre
des établissements.

< Pour les postes commerciaux, de la communication-
publicité et les postes d’ atelier, développement des pr ati-
gues de débauchage de personnel.

< Lessecteurstouchés par despénuriesdemaind’ ceuvre et/
ou par unturn-over important tentent defidéliser e personnel
déja en poste par :
- Larevalorisation des salair es (politique national e dans
certain secteur) et |e dével oppement de systémede prime.

- Lavalorisation du poste en développant les respon-
sabilité et lapromotion interne.

- L’amélioration des conditions de travail.

- La Validation des Acquis de I’Expérience (VAE)
notamment pour |e personnel ancien recruté avec peu
ou pasdediplémeet ledéveloppement defor mations
continues afin de faire évoluer le personnel en poste.

» En matiere de recrutement, il est également observe :

- Une progression de I'utilisation d’Internet dans les
démar chesder ecrutement (utilisation par lesentrepriseset
par les candidats des sites spécialisés dans la recherche
d’emploi, possibilité de déposer des candidatures spontanées
et mise ajour des postes disponibles sur le site de certaines
entreprises...).

@ La satisfaction des entreprises vis a vis de cette
nouvelle méthode de recrutement n’ est pas unanime.

- Certai ns secteurset/ou certainesentreprises qui bénéficient
d’ une notoriété importante recoivent de nombr euses candi-
datures spontanées (hypermarché, commerce de gros de
machines de bureau et de matériel informatique, banques et
assurances, cabinet d' études et d’'ingeénierie...).
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- Recoursimportantsalamobilitéet alapromotion interne
notamment pour |e personnel cadre et cadre supérieur (clause
de mobilité géographique trés répandue dans leur contrat).

@ Cette pratique est également utilisée comme moyen
depallier lesdifficultés de recrutement notamment par
la promotion de personnel déja en poste grace a des
formations ou par laVAE.

- Une féminisation de certains secteurs et/ou de certains
métiers notamment celui delabanque (chargée declientele).

& Cette augmentation de I’ emploi féminin est parfois
une «réponse» a la pénurie de personnel comme par
exemple dans le secteur du transport routier de voya-
geurs (personnel de conduite).

2-3. LA FORMATION

» Enreglegénérale, lesentreprisesnelimitent pasleur recher-
che de formations au niveau local ou régional méme si elles
reconnaissent que la proximité d’une formation est préféra-
ble (gain de temps, colts moindre...).

Laplupart des entreprises enquétées ne semblent pasrencontrer
degrandesdifficultés pour assurer lesformationsdeleur salarié
en particulier, si elles sont rattachées a un groupe ou un réseaul.

Elles semblent cependant avoir quelques difficultés:

- Lorsqu’ elles sont éloignées des grandes zones urbaines ou
se concentrent la plupart des centres de formations.

- Lorsgu’ elles recherchent des formations dans le domaine
agricole supérieures a Bac+2 en région Centre.

- Lorsqu’ elles recherchent, au niveau régional, des forma-
tions pour les magasiniers, les caristes et les mécaniciens
poids lourd.
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Les pl’iOfitéS » Utilisation des TIC et dela micro-informatique

- L’intrusion de I’informatique et des nouveaux moyens de
communication (Internet...) dans tous les secteurs trans-
forme leurs maitrises en savoir-faire minimum.

- Toutes les catégories de personnel et pratiquement tousles
meétiers sont concernés par cette informatisation et doivent
donc acquérir une autonomie dans son utilisation quoti-
dienne.

> Transmission du savoir

- Comptetenu del’importance des départs en retraite annon-
Cés, certaines entreprises commencent aformer |e personnel
ancien pour gu’ il soit capable detransmettre son savoir-faire
aux nouveaux embauchés.

» Formationstechniques, formations sur les produits

- Laplupart des secteurs connaissent des évol utionsfréquen-
tesentermedetechniqueset de produits (évolution desoutils
de travail, des matériaux, des produits vendus...).

- Ces formations concernent essentiellement le personnel
«opérationnel» tel quelesmécaniciens, |lesagentsde mainte-
nance... et le personnel commercial chargé de vendre les
produits de I’ entreprise.

- Elles sont généralement assurées par le fournisseur du
matériel ou du produit.

» Connaissance des normes et réglementations (hygiene,
sécurité, environnement, qualité...)

- Danslaplupart des secteurs, il est essentiel quel’ ensemble
du personnel connaissent les normes et |es réglementations
qui concernent |’ entreprise.

» Formations a caractére commercial

- Ces formations portent essentiellement sur I’ accueil, I’ ap-
procheet I’ écoute du client, le marketing, lacommunication,
les techniques de vente... mais également la gestion de
I’ agressivité des clients.

- Ces formations peuvent s adresser a du personnel réelle-
ment sur des postes commerciaux (vendeurs de voiture,
conseillers clientele...) mais également de plus en plus a
d’ autrescatégoriesde personnel tellesquelesguichetiersdes
banques ou le personnel d’ atelier.
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L es besoins

@ Cet élargissement du public destinataire desforma-
tions commerciales témoignent de la progression des
préoccupations commer ciales (vente de produit, dé-
marchage, capacitéarenseigner...) au sein desentrepri-
ses quel que soit le secteur d’ activités.

» Leslangues étrangeéres

- Ces formations concernent principalement |’anglais et se
font surtout pour les commerciaux et les cadres.

» Formations spécialisées pour le personnel d’encadre-
ment

- Ces formations touchent des domaines variés tels que le
management, le droit du travail, lalégislation fiscale...

» Les entreprises enquétées ont mentionné un certain nombre
de formations essentielles dans |’ avenir :

- L'utilisation des TIC et de la micro-informatique ne
devrait pas décroitre dansles années avenir. Lesformations
permettant de maitriser ces outils seront donc toujours pri-
mordiales.

- Lesformationstechniques spécialisées (électronique em-
barquée, mécanique poidslourd, diéséliste...) pour les postes
en atelier et ceux de maintenance.

- Les formations des métier s de bouche (boulanger, bou-
cher, poissonnier...). Il s'agit de métiers artisanaux tres re-
cherchés par le secteur de la grande distribution.

- Lesformationssur lesnormes, lesréglementationset la
gualité comme par exemple la démarche HQE (Haute Qualité
Environnementale) pour le secteur de l’ingénierie.

- Lesformationscommer cial es seront toujoursimportantes
et concerneront I’ ensemble du personnel. Elles devront étre
«croisées» avec des formations techniques afin que les
commerciaux puissent répondre a toutes les questions des
clients.

- Les langues étrangeéres pour I’ensemble du personnel.
L’anglais est toujours privilégié ainsi que les langues des
nouveaux pays entrant dans |I’Union Européenne en 2004
(nouveaux marchés).

- Lepermisdeconduirepour poidslourd et pour autocar/
bus.
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Les remarques > |l aégalement été observé:

- Un intérét croissant pour la VAE percue, par certaines
entreprises, comme un moyen de lutter contre la pénurie de
personnel.

- L’apparition d’'une nouvelle «<méthode» de formation
danslesentreprises. Ellesconsistent aenvoyer enformation
longue une personne qui va ensuite transmettre, au reste du
personnel, les connaissances qu’il aura acquises.

@ Cette méthode permet de minimiser le codt et les
impacts «négatifs» d’ une absence de personnel pour
cause de formation.

- De plus en plus d’ entreprises détectent des «potentiels
intéressants» qui sont plus particulierement suivis et que
I’ on fait rapidement progresser par |'intermédiaire des for-
mations continues.

- Une position en faveur du développement de for mations
a distance rendues possibles grace aux progrés technol ogi-
ques.

- Untresfort intérét des entreprises au rapprochement de
I’enseignement théorique et de la pratique sur le
terrain :

<> Plébiscite pour le développement des formations
par alternance méme si larépartition entre les pério-
des d’ enseignement théorique et les périodes de pré-
sence en entreprise ne font pas toujours |’ unanimite.

< Unepositionenfaveur d unenseignement dispensé
pour moitié par des professionnels encore en acti-
vité afin que les jeunes sortant du milieu scolaire
puissent avoir une meilleure connaissance des réalités
professionnelles.

- Un souhait de dével oppement de campagnes de communi-
cation et d’infor mation auprés des jeunes sur |es perspecti-
ves d’une filiere de formation, d’un métier ou d’ un secteur
d’ activité afin de lutter contre la pénurie de main d’ cauvre.
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IMPORTANT

Laloi du 11 mars 1957 et réviseée en 1985, n’ autorisant, au terme des alinéas 2 et 3 de
I”article 41, d’ une part, que les copies ou reproductions strictement réservées a I’ usage
privé du copiste et non destinées a une utilisation collective et, d’autre part, que les
analyses et courtes citations dans un but d’ exemple et d'illustration, toute représentation
intégraleou partielle, faite sansle consentement del’ auteur ou de sesayantsdroit ou ayants
cause, est illicite (alinéa 1* de |’ article 40).

Cette représentation ou reproduction, par quelque procédé que ce soit (reprographie,
photocopie, microfilms, microfiches, mise sur ordinateur) constituerait donc une contre-
fagon sanctionnée par les articles 475 et suivants du Code Pénal.
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