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Préambule :

L'auteur :

Cette étude a été réalisée pasdaiété CITICA. Basée dans la banlieue toulousaine, CITICA est
une société spécialisée, depuis plus de dix and;ésude et 'implantation des technologies de
'information et de la communication dans les entises et les collectivités. Nous travaillons
également sur le montage de tous types de pr@getsld domaine du télétravail, des téléactivités
et plus largement sur le champ des technologid$nd@mation et de la communication. Notre
expertise va de I'étude préalable (étude de fdisabiétude commerciale, ...) jusqu'a la
conception d'outils en ligne et hors ligne et aivisde réalisationPour tout renseignement
complémentaire sur cette étude et son contenu, poun renseignement bibliographique ou
une précision, merci de contacter :

Pascal RASSAT - CITICA
BP 43109 - 31131 BALMA CEDEX
Tél.: 0562 47 18 22 - Fax : 0562 47 18 40
Mail : citica@citica.com- Web : www.citica.com

Remerciements :

» Les services de la Chambre de Commerce et d’IndwgrChalon sur Sadne.

* Les services de I’Association pour le Droit a Itiaiive Economique (ADIE).

« M. Sarr Mame - étudiant en Master TICIRU (Techn@egd'Information et de
Communication, Innovation, réseaux et Usages) véfsité de Rennes 2.
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Ce rapport répond a une commande de la Délégatienmiinistérielle a 'Aménagement et a la
Compétitivité des Territoires (DIACT).'objet de la commande est téalisation d’'une étude
bibliographique du marché des téléactivités pour ke entreprises et pour les particuliersCe
document, réalisé sur I€ trimestre de 'année 2006, recense les référebitdi®graphiques
représentatives montrant I'évolution des téléattyi son impact en terme d’emplois et de
développement durable et ses perspectives de ggeztent en France et dans le monde. Il met
en évidence un certain nombre d’exemples d’actipulliques pour le développement des
téléactivités au profit des territoires. |l se d@elen trois volets distincts :

« L’étude bibliographique qui constitue ce premiecwment, accompagnée d’'une analyse
des modéles économiques sur les grands secteutiwitBades téléservices,

« Un volet sur une identification d’une cinquantaitientreprises leaders qui sera remis
dans un document ultérieur,

« Un rapport portant sur des recommandations sera eafis a la DIACT pour « la
détection de créateurs d'emplois de téléactivitds peur drainer les emplois
correspondants vers des territoires donnés »rdl Ifebjet d’'un dernier document remis
dans le cadre de cette étude.

Délégation Interministérielle a ’Aménagement ¢ £ompétitivité des Territoires 5
1, avenue Charles FLOQUET — 75343 PARIS CEDEX @#p://www.diact.gouv.fr



Résumeé

L'étude bibliographiqgue du marché du télétravailég réalisée par la société CITICA
(www.citica.con) pour le compte de la DIACT. Cette étude a étéstaite sur la base de
documents et études récentes, pour la plupartégdigtre I'an 2000 et le mois de mai 2006.

Définir les concepts

En préalable a cette étude, nous avons d’aborcpéopne définition des téléactivités au travers
de ces deux composantes :

» Le télétravail, activité exercée dans le cadre d’'un contrataleail entre un salarié et son
employeur. Les études distinguent deux formes péahes de télétravail : létravail a
domicile (personne passant au moins une journée par seangiaeailler & son domicile)
et letélétravail nomade (personne qui travaille dans un autre lieu que damicile ou
gue le bureau, par exemple chez le client, damaayen de transport, ...).

* Les téléservicesactivité exercée dans le cadre d’un contrat deices\entre un client et
son fournisseur. Une segmentation plus fine du h@ades téléservices a été établie en
distinguant trois segments principaux : leséservices professionnelgBusiness to
Business), legléservices domestiqueBusiness to Consumer) et kééservices entre
particuliers (Consumer to Consumer).

L’analyse du télétravail dans le monde

La premiere partie de I'étude s’attache a étabiie somparaison de la situation francaise par
rapport aux autres pays en Europe et dans le méndmier constat,la France se situe dans le
peloton de queue aussi bien au niveau de I'Euraedy reste du monde. En 2004, seulement
2,2% de la population active francaise pratiquai€létravail & domicile (7,7% si I'on y ajoute le
télétravail nomade) contre 7% en moyenne de lalptipno européenne (13% en y incluant le
télétravail nomade). Les champions européens dardgomaine sont pour la plupart des pays
nordiques tels que les Pays-Bas, le Danemarkplaride et la Suede, qui comptent tous entre 15
et 26% de télétravailleurs (dont entre 10 et 20%té&létravailleurs a domicile). A titre de
comparaison, I'Allemagne et le Royaume-Uni sonté&gant a plus de 15% de télétravailleurs et
les Etats-Unis un peu en dessous des 25%. Il sembister une forte corrélation entre le
déploiement de I'internet haut débit sur un tem@t le développement du télétravail.

Deuxieme constatle retard francais est particulierement visihle deux points particuliers : le
nombre de télétravailleurs indépendants et le nerdbrtélétravailleurs dans le secteur public. Il
semble également que les expériences en Francenpgatincipalement sur un télétravall
ponctuel & un jour et moins par semaine, la patéldtravailleurs a domicile a plus d’un jour par
semaine étant trés peu développée.
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Parmi les causes possibles de ce retard, on peartledaible développement de la France en
matiere d'internet haut débit (retard actuellement en train de se combler 26i@5, la France se
positionnait dans le peloton de téte sur ce paietd3,3 millions d’abonnés a Internet dont 9,5
millions en haut débit). Une étude européenne damnautre éclairage sur ce retard. Sur les six
facteurs clés du développement du télétravail fmance du temps partiel choisi, I'autonomie
dans la gestion des horaires, le degré de fletdbiies salariés, l'importance du travail
indépendant, le pourcentage de salariés occupast fdactions d’encadrement et le
développement de la formation continue), la Fraesituerait en®d" position sur les dix pays
européens analyseés, se positionnant selon I'émene un ¢ays sédentaire».

L’étude analyse la situation du télétravail surdes continents et reprend différentes projections
qui prévoient plus de 140 millions de télétravaitedans le monde en 2008 contre 104 millions
en 2004.

Le télétravail et le développement durable

La plupart des grands pays industrialisés ont ladepuis quelques années, des programmes
d’étude et de recherche pour réfléchir au téléttaus trois grands axes du développement
durable :'augmentation du taux d’emploi, la décongestion upaine et la réduction du taux

de pollution. Ces études se rejoignent pour mettre en avangalas importants générés par le
télétravail sur ces trois axes. Les économiesutéds pour un million de télétravailleurs a
domicile pour un seul jour par semaine sont déjgséquentes : elles se chiffrent, selon une étude
canadienne, en millions de tonnes de’G&h millions de litres de carburants économiséene
millions d’heures économisées sur les temps dettetj donc sur la congestion des centres
urbains. Une étude francaise réalisée en 2000uerdip conditions optimales de mise en oeuvre
du télétravail pour arriver a ces objectifs. Cétiede soulignene économie de I'ordre de 40%

de la consommation moyenne par frangaipour une personne qui travaillerait a son domiile
temps plein. Selon cette méme étude, si 50% dés da tertiaire se partageaient a mi-temps
entre travail & domicile et bureau, le gain poupdgs serait de 1,34 million de tonnes équivalent
pétrole. Un gain environnemental qui se double é’'é@tonomie pour l'usager estimée en
moyenne a 2.500 euros par an et par salarié (ehitfe 'an 2000).

Les Etats-Unis encouragent d’ores et déja le g8latk comme « une stratégie de réduction de la
demande de transports et du réchauffement globBhtkeosphére » (« Climate Change Action
Plan »). Plusieurs états américains participentetde cstratégie en proposant des réductions
d’'impots, des préts préférentiels et des aidewiihgielles ou collectives au télétravail.

L’'analyse des téléservices en France

L'étude analyse ensuite 15 segments des téléssreic@ropose une estimation du poids des
téléservices dans I'économie francaise. En 2008éasur laquelle les chiffres officiels ont été
publiés, lestéléservices professionnels BtoBeprésentaient un chiffre d’affaire estimé a 3,59
milliards d’euros. Les centres d'appels et le comume électronique entre entreprises
représentaient la majeure partie de ce chiffrefaii®. Lestéléservices domestiques et entre
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particuliers (BtoC et CtoC) représentaient quant a eux envr8mnilliards d’euros dont la plus
large part pour le commerce électronique entreiquédidrs. On peut donc estimer que les
téléservices représentaient en 2003 environ 0,5@ralduit intérieur brut francais. Un chiffre en
constante augmentation tiré par les tres bonstedésutes derniéres années du commerce sur
Internet, des centres d'appels ou des activitéséegern distance grace a l'informatique
(infogérance et e-learning notamment). Autant déeses qui conservent encore une large marge
de manceuvre en terme de progression de leurseshdfaffaire.

Analyse du modele économique des entreprises degggrvices.

L’étude analyse enfin sept modeles économiquemdistsur lesquels reposent les entreprises de
téléservices. On distingue d’abord deux origingégjgues des activités de téléservices :

* Le modele « clic et mortier »: entreprises issues de I'’économie traditionnetlqui ont
développées des téléservices en complément ou caiébwiché supplémentaire pour
cette activité.

* Le modéle de la Netéconomieentreprises créée spécifiquement autour d’'un sedes.
téléservices.

En partant de l'origine de I'entreprise, I'étudabyse les sept modeéles suivants :

* Le modele du marchand virtuel (commerce électranigoB et BtoC),

* Le modele du courtier (commerce électonique CtoC),

» Le modele du péage ou facturation a l'usage (tal&ss professionnels et domestiques),

* Le modele de 'abonnement (téléservices profeseisret domestiques),

* Le modeéle de I'affiliation (ressources complémeartmpour commerce électronique BtoB
et BtoC),

» La publicité (ressources complémentaires pour carmen@ectronique BtoB et BtoC ainsi
gue pour les plateformes de télétravail).

L’étude bibliographique a débouché sur une lisentieprises des secteurs des téléservices ainsi
qgue sur un rapport de préconisations pour le dgpelment du télétravail remis a la DIACT en
mai 2006 par la société CITICA.
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. METHODOLOGIE UTILISEE

I-1- Recueil des informations
Le recueil des informations s’est effectué suiyansieurs sources :

e études disponibles dans les centres de documentspiécialisés (DIACT, réseau des
CCl, réseau des bibliotheques universitaires, ...),

* interrogations de bases de données spécialiséesmiment sur les théses francaises du
secteur mais aussi des bases de données éconondigugee www.societe.comou
http://www.alisse.insee./

» analyse des études sectorielles réalisées sodgsmprganismes nationaux, soit par des
cabinets d’études privés (Gartner Group, ldc, Bvisung, ...),

* recherche d’'informations accessibles par Interogmment sur les sites spécialisés des
différentes organisations de télétravail dans leaeo(AFTT, Telcoa, ...) ainsi que des
principaux experts du domaine (Jala, Eurotechnspofititut, ...),

» interviews des regroupements de professionnels,

Prés d’'une centaine d’études publiées au niveauniational ont été retenues sur les différents
domaines qui composent ce document.

[-2- Données mesurées

Les études publiées sur le télétravail sont nonda®u_es comparaisons entre ces différentes
études sont cependant difficiles et cela pour plusiraisons :

- Les définitions des téléactivités et du télétragaiht différentes en fonction des pays et
les segments d’activités qui ont recours au téléttae sont pas clairement définis.

- le télétravail integre des activités de plusiewesteurs (au sens du code NAF). Ces
activités peuvent étre exercées soit par le biaistéiéactivités, soit dans un cadre
classiqgue (un bureau, des horaires, une orgamsdtiérarchique issue du modele
tayloriste). Trés peu d’études permettent encorgedire une idée précise et fiable de la
répartition entre un schéma de travail classiquaetysteme utilisant le télétravail.

De plus, les études et projections publiées suguiestion depuis une dizaine d’années ou
présentées par des syndicats professionnels canpsduvent des marges d’erreurs importantes
par rapport a la réalité concréte du marché. Cegla se vérifier notamment sur les nombreuses
projections réalisées a la fin des années 90 ssituation des téléservices aprés I'an 2000 mais
aussi sur des études sectorielles fournies paiyladicats professionnels eux-mémes.

Nous avons autant que possible essayé de nousrréféles données incontestables (études de
I'Insee, de la Dares pour la France et des primsipastituts statistiques des pays occidentaux)
mais tous les pays ne possédent pas de systeisggiatpermettant une mesure fine et fiable du
telétravail.
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La segmentation des téléactivités.

La premiere étape a été de définir une segmentatem téléactivités fondée non sur les
possibilités techniques des outils mis en ceuvres nmduitét sur des critéres objectifs de
classification. Nous avons d’abord distingués Kgdctivités en deux groupes classiquement
acceptés le télétravail et les téléservices

Sur le premier groupe (le télétravail),nous avons axé I'étude sur deux grands sectdess :
salariés du secteur public et sur les salariésedtesr prive. Nous avons également analysé les
chiffres proposés sur la répartition des télétiuais par grands secteurs d’activités en France.

Sur le second groupe (les téléservices)us proposons trois typologies construites entimmc
de la relation entre le vendeur et le client :

» les téléservices professionnels (modele Busines®tesiness),
* les téléservices domestiques (modele Business tom&amer),
» les téléservices entre particuliers (modele Consum& Consumer).

Nous avons ensuite établis une nouvelle segmentatitre des téléservices fonctionnels et des
téléservices a plus forte valeur ajoutée. Le dertigére retenu et qui orientera le contenu de
cette étude porte sur la taille de la structures tpetites entreprises (artisans, professions
libérales réunis sous I'appellation commune deditlurs indépendants), les PME-PMI et les

entreprises de plus de 100 salariés.

I-3- Bilan des thémes traités

Cette étude bibliographique a plusieurs objectifs :

Définir les principales notions du secteur desagtigités,

Analyser le marché mondial des téléactivités et &amlution sur les dernieres années
(depuis 2000 essentiellement),

Proposer une segmentation des téléactivités,

Analyser le marché sur les différents segments,

Définir les modeéles économiques utilisés par chatmioes segments.

Ce rapport sera complété par deux notices :

« La premiere sur les entreprises leaders,
« La seconde sur une série de préconisations palféitéection de projets dans le secteur des
téléservices.
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IIl. GENERALITES

[I-1- Bref historique du télétravalil

Norbert Wiener, considéré par certains comme linagpur de la société de la communication,
mentionne, dans son livreThie Human Use of Human Beings : Cybernetics antetyog pour

la premiére fois dans les années 50, un exempletigipque d’architecte télétravailleur. Il
faudra cependant attendre 1972 pour voir apparadtie la premiére fois aux Etats-Unis le terme
de «telecommuting » (équivalent aux Etats-Unis «dtelework » anglais), utilisé par un
consultant chercheur a la NASA : Jack Nilles. EBQ,QAlvin Toffler, 'un des penseurs sociaux
et futurologues majeurs de notre temps, prédit dandivre « The Third Wave » qu’un nouveau
systeme de production centré sur l'information feragressivement glisser des millions de
postes de travail des usines et des bureaux vesneile : c’est la troisieme vague, la vague du
savoir qui déferlera apres les deux premieres &@fjae« vague agraire » et la «vague
industrielle »). Jack Nilles, I' « inventeur » ldgtue du télétravail, utilisera plus tard le terme
d’ « organisations évanescentes » pour décrire arganisations structurées autour d'une
direction centrale et d’un ensemble de travaill@udistance affectés suivant une organisation par
projets. Internet est I'outil technologique qui et le développement de ce nouveau type
d’organisation. Son introduction massive danlganisations et chez les particuliers a permis,
de maniere inégale suivant les pays, le développede plusieurs formes de télétravail salarié
mais aussi I'émergence d’activités indépendantgdua ou moins forte valeur ajoutée : les
téléservices.

[1-2- Définition du télétravail, des téléservices et ddagléactivités
a- Le télétravail

Le paysage du télétravail est a la fois évolutivatié : on ne peut pas parler d'une, mais de
plusieurs formes de télétravail. Celles-ci seroifteentes si I'on aborde les conditions ou

I'organisation du travail (le télétravail du coté galarié) ou des questions d’efficacité et de
productivité (le télétravail coté entreprise)

Au sens large e télétravail décrit tout travail s’effectuanttance, en dehors de I'entreprise, a
I'aide de technologies de I'information et de laroounication. Il consiste a réaliser un travail
sans étre présent en permanence dans les locdientleprise ou a exercer son travail dans un
autre lieu (a son domicile, chez un client, dansbureau déporté, dans sa voiture, ...). Nous
choisirons plutdt la définition proposée parcktord interprofessionnel sur le télétravaif signé

en 2005 pour lequel le télétravail est « une forme d’oiigation et / ou de réalisation du travail,
utilisant les technologies de I'information dang#elre d’'un contrat de travail et dans laquelle un
travail, qui aurait également pu étre réalisé dasdocaux de I'employeur, est effectué hors de
ces locaux de facon réguliere ». Cette définitientélétravail permet d’englober différentes
formes de télétravail régulier répondant a un la@gentail de situations et de pratiques sujettes a

! 9éme Assemblée européenne du télétravail « Tésgtraompétitivité, productivité et développementable »,
Paris, septembre 2002.
2 Accord national interprofessionnel du 19 jui05 sur le télétravail.
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des évolutions rapides. Elle inclut les salarié®mades » mais le fait de travailler a I'extérieur
des locaux de I'entreprise ne suffit pas a conféremn salarié la qualité de télétravailleur. Le
caractere regulier exigé par la définition n'impkgpas que le travail doit étre réalisé en totalité
hors de I'entreprise, et n’exclut donc pas les fsralternant travail dans I'entreprise et travail
hors de I'entreprisd.a référence contractuelle est ici le contrat $&alar

Plusieurs variables permettent de préciser cefieititen qui reste tres large.

* Unité de lieux: localisation du poste de travail a distance gassibilité de travailler sur
plusieurs lieux différents et distants (a domicileez le client, en déplacement, ...).

* Unité de temps: répartition du temps de travail entre les défés lieux de travail ou
proportion de temps consacrée au télétravail.

* Dimension technologique utilisation des technologies de [linformation de la
communication pour communiquer entre différentsidiaistants (téléphone portable,
ordinateur, ...).

» Dimension organisationnelle statut du télétravailleur et type de contrat.

En fonction de ces différentes variables, les farohe télétravail peuvent étre nombreuses :

» Télétravail a domicile: le télétravailleur est payé pour travailler a stomicile sous
statut salarié ou indépendant, a temps plein opggrartiel.

» Télétravail mixte ou pendulaire: le télétravailleur est alternativement a domici
temps partiel et dans les locaux de I'entrepriseegient la référence pour le salarié.

« Télétravail mobile, nomade ou itinérant il peut étre exercé chez le client, dans une
filiale, dans un moyen de transport, ... (C'est Ie par exemple des commerciaux). C'est
bien sdr une des formes les plus répandues deatéét

» Télétravail dans un site décentralisée mais contrélpar I'employeur : développé par
certaines entreprises, cette solution permet gpleyeur de se rapprocher d’'un groupe de
salariés par un bureau satellite mis a la dismosiiu personnel qui habite aux alentours.
De nombreuses entreprises ont mis en ceuvre deaudusatellites notamment pour
épargner de longs trajets a leurs salariés.

e Télétravail dans un télécentre (bureau satellite ou de proximité) non contrélg pa
lemployeur : le télécentre est un lieu distant Bentreprise ou des personnes
télétravaillent. Il existe différentes formes diéténtres :

o le centre d’'affaire : des bureaux et du matérieit smis a la disposition des
employés, loués par I'entreprise. Plusieurs ensepr différentes peuvent
travailler dans ces centres d’affaire.

0 Le télécottageLe mouvement des télécottages trouve son orign&wede et
dans les pays scandinav€sest une infrastructure installée en milieu rieabui
accueille des télétravailleurs salariées et indépetsd Les télécottages
commencent a avoir un impact, encore négligeabées wisible sur 'emploi en
milieu rural dans les pays nordiques. Ces centgsldppent souvent une activité
de formation aux nouvelles technologies, activéétthée aux populations locales.
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Les différences d’appréciation du nombre de télétiideurs dans les études qui seront analysées
et reprises dans ce rapport, peuvent étre expligudgamment par la définition qui est utilisée
pour le télétravail :
* dans certaines études (études IDC notamment)élégravail est considéré dans toutes ses
formes : télétravail a domicile, télétravail nomade
* dans d’'autres études (études de Gartner Grouamatent), le télétravail est envisagé comme
une activité exercée a domicile, sans prendre enpte le télétravail nomade qui répresente
pourtant une part importante des télétravailleurs.

b- Les téléservices

Nous retiendrons les définitions proposées parsosgtion Francaise du Télétravail et des
Téléactivités (AFTT) qui reprend la définition dapport Breton en 1984 « d'une part, la
distance par rapport au donneur d'ordre (patrodlient) et I'impossibilité physique de ce dernier
a controler I'exécution du travail et, dautre pdutilisation des NTIC (informatique et
télécommunications) pour transmettre le résultarakail au donneur d'ordre ».

Alors que pour le télétravail, la référence cortraie est le type deontrat de travail, les
téléservices prennent pour référencedetrat de service « Dans un cas, nous avons a faire a un
travailleur salarié, dans l'autre a un indépendaum)le que soit la forme juridique sous laquelle
cet indépendant offre ses prestations : SARL, EUR#épendant ou autré.»On distingue ainsi
des entreprises de téléservices qui regroupenephsssalariés (par exemple, les centres d’appel)
et les indépendants ou consultants qui travaibedistance, depuis leur domicile, comme sous-
traitants d’entreprises.

c- Des téléactivités au « e-travail »

Selon la définition donnée par 'AFTTon entend par téléactivités, « toute forme deaita
réalisée a distance, grace aux télécommunicatiohowus retiendrons pour cette étude le sens
large des téléactivités englobant a la fois tél@iieet téléservices tels qu'ils ont été définis pa
'AFTT. Les spécialistes européens tendent a retemiconcept plus englobant encore, celui de
« e-travail » (ou eWork). Le projet européen Emergénee donne une définition synthétique :
«tout type de travail qui fait usage d'outils deaittment de [linformation et de
télécommunications pour en livrer le produit a ompoyeur ou un client distant ».

% « Le Télétravail en France, situation actuellespectives de développement et aspects juridigLiekierry
Breton, La Documentation Frangaise, 1994.
* http://www.aftt.asso.fr
® http://www.aftt.asso.fr
® http://www.emergence.nu.
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Ill. ANALYSE DU MARCHE DU TELETRAVAIL

Cette premiére partie porte sur I'analyse du téletit, c’est-a-dire sur les salariés du secteur
public ou privé qui exercent une activité a diseasoit a leur domicile, soit dans le cadre d'un
travail nomade.

[1-1- L'ANALYSE DU MARCHE INTERNATIONAL DU TELETRAVAIL ‘

Le rapport du forum sur Ilnternet sur le théme @létravail donne un état complet du
télétravail. Nous compléterons cette étude en amalyla situation du télétravail sur les grandes
zones géographiques mondiales :

- la situation en Europe,

- le cas particulier de la France,

- la situation en Amérique du nord,

- la situation sur la zone Asie / Pacifique,
- la situation en Afrique,

- la situation mondiale.

Lorsque cela a pu étre possible, nous avons @ilse chiffres fournis dans le cadre d’études
nationales ou les données collectées par les grarglnismes statistigues mondiaux. Ces
chiffres ne sont cependant disponibles que pougtasds pays industrialisés. Nous les avons
donc complétés par plusieurs études internatiomédisées par des cabinets privées.

" « Le télétravail en France », Forum des droitd’Buernet, décembre 2004.
Délégation Interministérielle a ’Aménagement ¢ £ompétitivité des Territoires 14
1, avenue Charles FLOQUET — 75343 PARIS CEDEX @#p://www.diact.gouv.fr



‘ [11-2 - ANALYSE DE LA SITUATION DU TELETRAVAIL EN EUROPE ‘

De nombreuses études ont analysé le développenuetéléravail sur les pays de I'Union
européenne.

En 1999 un classement des pays utilisateurs du télétPadminnait une idée précise de

'implantation du télétravail en Europe. La GrarBietagne arrivait en téte avec 4 millions de
télétravailleurs (soit 15% de la population) suidie la Finlande (13,6 % de la population soit
300 000 personnes), la Norvege (11,4% soit 250@96onnes), la Suede (10,3% soit 400000
personnes), I'lrlande (2,9% soit 40 000 personri@dlemagne (2,4% soit 800 000 personnes),
les Pays-Bas (1,9% soit 140 000 personnes) et énfiirance (1,3% soit 300 000 personnes).
L’Europe comptait en 1999, environ 9 millions de ti&travailleurs.

En I'an 2000 selon les estimations de I'étude Eurobaronietee nombre a progressé pour
atteindre leslO millions de télétravailleursdont 4,5 millions de télétravailleurs salari€s.%,6
des européens en activité (chdmeurs exclus) utieset ainsi le télétravail de maniere réguliere
au moins une journée par semaine mais c’est 20%atés occupés qui disent déja utiliser un
ordinateur a leur domicile pour travailler de terepstemps.

Le projet européen ECaTT donne des précisions sur la répartition des sléileurs a
domicile : 50% télétravaille un jour par semain@¥@3deux jours par semaine et 6,3% a temps
complet.

Selonl’étude eWork réalisée en 2004, I'Europe se diviserait en fait en trois grandsugres :

- un premier groupe constitué des pays nordiques (Finlande, Suédes-Bay ou
Danemark) avec une moyenne de plus de 10% deatédteurs sur le total de la
population active.

- Un second groupe constitué de pays comme la Grande-Bretagne, ridida ou
I’Allemagne qui présente une moyenne entre 4 et d8%&létravailleurs.

- Le dernier groupe constitué notamment de Fxance, I'ltalie, 'Espagne ou le Portugal
qui se situe a moins de 4% de télétravailleurs.

Cette étude confirme la présence des pays de feuda nord dans le peloton de téte. Le cas de
la Grande-Bretagne pose probleme sur la comparalsooes deux études : la population de
télétravailleurs en 2000 est largement revue aissk par rapport a 1999.

L'étude SIBIS? réalisée er2002 et 2003 s’est notamment intéressée au développement du
télétravail en Europe en analysant la part de lujation active salariée qui télétravaille au
MoiNns sur une partie de son temps.

8 Etude sur le télétravail menée par I'Institut @iéend de I'économie, 1999.
% « Etude Eurobarometer sur le Télétravail », Umiaropéenne, 2000.
19 http://www.ecatt.comChiffres de 1999-2000.
1 « eWork2000 »Status Report on European TelewSgptember 2000.
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La France se situe sur ce ratio au dessous deyarme européenne avec moins de 5% (contre
7% pour la moyenne européenne). On peut distingueiveau européen trois groupes distincts :

o0 les pays «en avance » dans leurs pratigues deaté&li: groupe constitué des Pays-Bas
(plus de 20%), du Danemark (17%), de la Finlandies(de 15%), de la Suéde (15%) et du
Royaume Uni (un peu plus de 10%).

o Un second groupe dans la moyenne européenne agepage comme la Belgique (7%),
I’Allemagne (8%), I'lrlande (5,5%) ou I'Autriche (6%)

o Un dernier groupe avec des pays a moins de 5%ittghabtamment de la France, 'Espagne
ou I'ltalie.

A noter que la France se situe dans une moyenn@arairie a I'Union européenne pour les
télétravailleurs sur un jour plein par semaine ra&isc un taux trés faible pour les télétravailleurs
qui font plus d’un jour plein par semaine.

Si on rajoute legélétravailleurs indépendants la France termine encore plus loin dans le
classement des pays européens (Pays-Bas a pl&a@geFRInlande et Danemark a plus de 20% ;
Suede, Royaume-Uni et Allemagne a plus de 15%, mmeyeuropéenne autour de 13% ; Irlande
ou Belgique a plus de 10% ; France a peine pl&te

Enfin sur le télétravail mobile (définis par SIBtBmme le fait de passer 10 heures par semaine
ou plus loin de son lieu de travail et de son dds)ic2% des francais le pratique contre une
moyenne européenne a 4% et des pays comme la d@nliéhllemagne et I'ltalie a plus de 5%.

La derniére étude réalisée sur le sujet dat2adb et a été réalisée par I'Electronic Commerce
and Telework Trends (http://www.ecatt.con)/et I'institut économique allemand Empirtéa

Cette étude estime que le télétravail a cr0 aunmgtide 17 % par an au sein de I'Union
européenne sur la période 1994-1999, pour atteimgire del6 millions de télétravailleurs en
2005 (estimation) dont 6,3 millions de travailleursuégrs a domicile.

Les chiffres annoncés pour 2085r les cing principaux pays européenslonnent I’Allemagne
en téte avec un total de 22,8% de télétravailleydont 7,1% de la population au travail est
constituée par des télétravailleurs a domiciléglle avec 14,6% de télétravailleurs (dont 6,3% a
domicile), le Royaume-Uni avec 11,2% de télétrdsmaik (dont 3,4% a domicile), la France avec
5% de télétravailleurs (dont 1,9% a domicile) efirefiEspagne avec 4,9% de télétravailleurs
(dont 2,1 & domicile).

Cette croissance est évaluée a 11 % par an pqueriade 2000-2005. Le développement du
télétravail fait d'ailleurs partie des orientatiahs Conseil européen de Lisbonne dans le cadre de
l'initiative "e-Europé et est inscrit dans les axes de développemeniad€ommission

12 « Statistical Indicators Benchmarking the InforimatSociety », SIBIS, 2002-2003.
13 « Benchmarking Progress on Electronic Commercenamdmethods of Work », Electronic Commerce and
Telework Trends, 2005.
4 « The Spread of Telework in 2005 », Karsten GaaeisNorbert Kordey, Empirica GmbH, 2005.
15 Les chiffres sont donnés en pourcentage de lalpipu au travail.
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européenne. Celle-ci consulte a la fois la Conf#itr européenne des syndicats (CES) et
I'Union des Confédérations de I'Industrie et deplegreurs d'Europe (UNICE) afin d'établir des
dispositions cadres a l'exemple de ce qui exisjg@ déns un pays comme le Danemark. Par
ailleurs, la signature de deux accords européensraleche dans les télécommunications et le
commerce préfigure les engagements qui pourrag@rdr au niveau des pays.

Les enquétes officielles sur quelques grands paysrepéens

Au Royaume Unj on compte une seule enquéte officielle sur iEtrt@bail, réalisée en 2001 par
le ministére chargé des relations du travail. Omm@ait alors 2,2 millions de personnes
pratiquant le télétravail, soit 7,4% de la popwlatactive. Le nombre de télétravailleurs a ainsi
augmenté d'environ 70% entre 1997 et 2001. Un senghus récent indique cependant que le
Royaume Uni comptait 1,9 million de télétravailleusoit 6,9% de la population active salariée.
440.000 (soit 1,6% des salariés britanniques) iitaxa@ient a leur domicile.

En Allemagne le nombre de télétravailleurs a domicile étaiines a 2,2 millions de personnes
en 2003, soit 6,5% de la population active. Unfohifjui reste en retrait par rapport a I'étude de
'ECATT (rappelons que cette étude tablait sur 7désa population active).

En Suéde le ministére suédois de I'Industrie, du Travailles Communications estime que plus
de 10 % de la population active, soit environ 460.personnes, travaillent " & distance " sur une
base plus ou moins réguliere. Ce chiffre appataliis depuis une dizaine d'années.

En Espagne les seules données officiellement disponiblesceorent les salariés travaillant
dans le cadre d'un contrat de télétravail. Leur brenest estimé a 27.500, soit 0,2% du nombre
total de salariés. Par ailleurs, il est généraleragancé que 5% de la population active pourrait
étre considérée comme télétravailleurs au sene dugerme (salariés domicile et nomades mais
aussi indépendants). Les experts de ce 'pag/mterrogent sur le choix des espagnols qui
semblent avoir encore aujourd’hui, sur le modékfdencais, assez peu adopté le télétravalil.

En Irlande, une enquéte du Central Statistics Office réaliege2002 estimait a 40.000 le
nombre de télétravailleurs a domicile (hors télétiigeurs nomades), soit 2,3% de la population
active (contre pres de 5,5% sur la méme périodecéeapar I'étude SIBIS).

En Autriche, un sondage effectué en 2002 estimait que 3,9%salasiés étaient en télétravail
alterné.

On le voit, les chiffres sont encore souvent calittaires. Ils permettent cependant de distinguer
les grandes tendances entre pays européens @deaitéade chaque état a adopter plus ou moins
facilement le télétravail. Une étude du Gartnerupreynthétisée dans le tableau ci-aprés, vient
compléter les études nationales ou européenars2004 il y aurait un total deplus de 26
millions de télétravailleurs (& domicile et nomades confondus) avec des chiffoar 2008
évaluées @lus de 34 millions de télétravailleurs en Europe el l'Ouest

16 Sondage UK, Labour Force Survey, printemps 2004.
« El teletrabajo en espafia : ¢, una opcion de fatuna realidad actual ? », Garcia Tamarit, 2004.
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Estimation du nombre de télétravailleurs en Euigperce : Gartner Group, 2005)

Zone géographique Nombre de télétravailleurs Nombre de télétravailleurs
Catégorie 1 (*) Catégorie 2 (**)

2000 2004 2008 2000 2004 2008
Europe de I'Ouest
* Télétravailleurs (en million) 9,90 19,20 24,28 3,25 7,17 10,17
* en % de la population au travail 6,8% 13,2%  16,7% 2,2% 49% 7,0%

(*) Catégorie 1 : télétravailleurs pour au moisheures par mois
(**) Catégorie 2 : télétravailleurs pour au moinshgures par semaine

Les formes de télétravail utilisées par les entrejses européennes :

Une étude réalisée dans le cadre du projet Emeetfedonne quelques indications sur le
télétravail dans les entreprises européennes dedelb0 salariés. 49% de ces entreprises disent
avoir recours au télétravail : I'externalisatiorusaoutes ses formes représente la part la plus
importante notamment sur trois grands domaines treend’'appels et développement et
maintenance logicielle notamment). Pour les saadié travail nomade est la forme la plus
utilisée de télétravail suivie par le télétravaihd des bureaux satellites. Le télétravail a ddenici
reste une forme trés minoritaire (1,4% des entsepriseulement la pratiquent). 11,4% des
entreprises européennes font enfin appel aux agtleurs indépendants.

Ces éléments portent sur 'ensemble de I'Europd=raace semble cependant constituer un cas a
part dans I'Union européenne.

18 http://www.emergence.nu.
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I1I-3 — LE CAS PARTICULIER DE LA FRANCE

Les statistiques francaises sur le télétravailrdjsient les télétravailleurs salariés et non sdari
Une enquéte récente de la DARES a analysé de matééaillée I'introduction du télétravail sur
ces deux types de population.

* Les télétravailleurs salariés

Les télétravailleurs salariés peuvent travailleit dans le secteur public, soit dans le secteur
privé. Les études ne distinguent pas forcémentdeatut précisément. Deux formes principales
de télétravail salarié peuvent étre mises en avant

» Télétravail a domicile: on I'a vu, deux catégories ont été définis gardrganismes qui
ont étudié le phénoméne. Le télétravail fixe a ddmipour les salariés qui travaillent a
temps plein depuis leur domicile et le télétrawaternant a domicif€ pour ceux qui
passent une partie de leur temps au bureau etantie @ domicile. La part entre bureau et
domicile peut dans ce cas étre fluctuante : mi-ewyp temps partagé a lI'avantage du
bureau ou du domicile suivant les cas. Les emplsyent cependant tendance a préférer
une solution qui permette au télétravailleur déeresntre un et deux jours a son domicile
et de venir au bureau le reste du temps. Cettéi@oliavorise en effet la préservation du
lien social et de la culture d’entreprise, plusilGanent en tous les cas que pour le
télétravailleur fixe & domicile. Selon les sourcds la DARES’, en 2004, les
« télétravailleurs a fixes a domicile » étaient peu moins de200.000 et les
« télétravailleurs alternant a domicile » un peusple242.000soit respectivement 0,9%
et 1,1% des 22 millions de salariés que la Franogte en 2004.

» Télétravail mobile ou nomade: les télétravailleurs nomades partagent leur tengps d
travail entre plusieurs lieux, sans travailler lap a leur domicife. Le travail nomade
peut étre exercé chez le client, dans une filialelans un moyen de transport, ... (c’est le
cas par exemple des commerciaux). En France en®200&ude de la DARES
dénombrait 5,4% de salariés qui répondaient a ckifmition soit un total d’'un peu
moins del.200.000 personnes

La part des télétravailleurs du secteur public dees chiffres est extrémement faible. Le
développement du télétravail dans ce secteur Fastdes points faibles de la France.

* Les télétravailleurs indépendants

Il est plus difficile, pour cette catégorie, de @awu commence et ou s’arréte le télétravail. En
effet, le domicile se confond souvent avec le lteutravail habituel. L’étude de la DARES

19 e télétravail alternant & domicile est égalememieé suivant les cas télétravail pendulaire cétrigbail mixte.
20 « Le Télétravail en France », DARES, Décembre 2004
2L« Le Télétravail en France », Forum des droitBldeernet, décembre 2004.
22 « Le Télétravail en France », DARES, Décembre 2004
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indigue cependant qu’il y avait en France en 2Q0.000 télétravailleurs indépendants a
domicile (6% des travailleurs non salariés)1€6.700 travailleurs indépendants nomade@ %
des travailleurs non salariés) pour un populatidalé de2.668.000 travailleurs non salariés

Les chiffres concernant les travailleurs indépetglannt en tous les cas tres faibles comparés a
d’autres pays sur cette catégorie, la France est le seul payspéan a moins de 1% de la
population active pour une moyenne européenne & @éu3%. B commission européenne
estimait a cinq ans le retard des TPE francaisesapaort aux TPE américaines. Ce retard serait
en partie du a leurs performances insuffisantesnatiére d’'innovation et d’utilisation des
nouvelles technologies. Si le taux d’équipemenbrimiatique est important dans cette catégorie
de la population active (79%), seules 30% utilisamtiogiciel professionnel de gestion et 65%
disposent d’'un acces internet. 840.000 TPE sw2,Bsmillions de TPE existantes seraient méme
totalement coupées de I'économie numéritjue

La notion de bureau déporté existe aussi pourdesitleurs non salariés : centres d’affaires ou

télécentres peuvent en effet accueillir les inddpats a temps plein ou, plus frequemment, sur
une partie de leur temps de travail. C'est par g@lerte cas de I'expérience Solo-Soho menée
dans le département du Gers et qui a permis deopeo@ 200 indépendants un bureau a temps
partagé. Nous évoquerons cette expérience plustail dans I'une des parties suivantes de cette
étude.

Cette typologie peut étre complétée par plusietude$® %, pour lesquelles les structures de
télétravail se scinderaient en plusieurs catégsueplémentaires :

. Le groupware, groupes de travail collaboratif réusmitour d’'un projet, et dont
les membres sont dispersés géographiquement,

. Les entreprises de téléservices, externalisatisedaces ou de départements de
moyennes et grandes entreprises ou par sous-t@jtan

. L'offshore work, sous-traitance de données danspdgs a bas salaires ou a

fuseaux horaires différents.

La premiére catégorie est intégrée dans I'étuddadBARES et les deux suivantes seront
abordées dans la partie de cette étude concepsar#iéservices.

3 Source : Ministére des PME, du Commerce et dditAnat.
24 Kouloumdijian, Armelio et Montendreau, « Rappoariais & la communauté européenne sur la dimessaale
du télétravail », 1995.
% Christian Payeur, CEQ, « Les enjeux du télétrayaiflai 1997.
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Le télétravail en France en 2004

Les deniers chiffres fiables, datant de 2004, cabifisaient donc plus del.630.000
télétravailleurs salariés et 266.800 télétravailles non salariés soit un total de pres de
1.900.000 télétravailleurs On le voit, ces chiffres recouvrent cependant rdedités concretes
bien différentes : d’un travail complet a domigilisqu’au travail partagé avec un temps plus ou
moins long passé a son domicile.
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‘ [lI-4- ANALYSE DE LA SITUATION DU TELETRAVAIL EN AMERIQUE ‘

Le continent américain présente une situationdoggrastée entre Amérique du nord (Etats-Unis
et Canada), Amérique latine et Caraibes. Nous sliontenter de dresser le panorama du
télétravail sur ce continent.

[1I-4-1- L’Amérique du nord

La Telework America Survé§ indique queles Etats-Uniscomptaient 28,8 millions en 2001
(contre 19,6 millions en 1999) soit un cinquiéms detifs occupés. Parmi eux, 22% travaillent
en pendulaire sur un rythme domicile/bureau vagiall5% dans un télécentre, 4,2% dans un
bureau satellite de leur entreprise, 24% sontraim et un peu plus de 42% a domicile pour une
part de leur temps et avec un autre mode de tédétg@our le reste.

Le bureau américain des statistiques du travaibmptait de son coté en 2001, 19,8 millions de
télétravailleurs. La moitié représentait des em@dogui amenaient du travail a leur domicile et
n'étaient pas payeés, 17% avaient un accord aveceleyloyeur pour le travail réalisé a leur

domicile et 30% étaient travailleurs indépendants.

Une autre étude réalisée en avril 2850#levait quant & elle 31 millions de personne$42f la
population active des Etats-Unis) qui télétravaté au moins une partie de leur temps
hebdomadaire. Depuis, selon une étude menée engd03n cabinet privé pour l'association
américaine de télétravail, 24 millions de salam¢s23 millions de travailleurs indépendants
auraient travaillé au moins une fois par mois aiden

Selon les indicateurs SIBi%enfin, 24,6% de la population active des EtatssWéiétravaillait en
2003 avec un taux tres fort pour le travail a ddami¢l7,3%). Aux Etats-Unis, on estime
cependant que c'est essentiellement le télétravddipendant qui s’est développé (le télétravail
indépendant représentait déja 7,5% de la populatitime en 2001).

% http://www.telecommute.org.
27U.S. Bureau of Labor Statistics, May 2001.
8 Cahners In-State Group Study, 2001.
9 « Statistical Indicators Benchmarking the InforimatSociety », SIBIS, 2002-2003.
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Ce fort développement engendre méme de nouveahblepres pour plusieurs états américains.

L’augmentation des télétravailleurs qui habitent amtre état que celui ou leur entreprise est

basée pose la question du paiement des impots.Yiew est ainsi I'un des nombreux états dont
les lois permettent de taxer des revenues de reidendts qui télétravaillent pour des entreprises

installées sur leur état. Des experts en droit préivus que d’autres états feraient de méme| En
réponse a ce type de situation, des élus du Coicoecont présenté un projet de Ipi
(« Telecommuter Tax Fairness Act»). Si cette Isi eotée, les employés devront étre
physiquement présents et travailler dans un état poe I'état puisse collecter cette taxe. Cette
loi éviterait ainsi la double taxation pour ceuxiquvent dans un état et travaillent dans un
autre. Ce point est en tous les cas révélateurrés fort développement du télétravail dans ce
pays et des changements que ce développemeninpaser a la sociéteé.

Au Canada, selon le Centre francophone d'informatisation deganisations (CEFRIO), on
serait passé entre 1993 a 2002 de 600.000 a 1lidbmak télétravailleurs. En 2001, le consultant
canadien Ekos a mené un sondage qui estimait g d&s canadiens travaillaient
principalement depuis leur domicile.

Estimation du nombre de télétravailleurs en Amériqe du Nord (Source : Gartner Group,
2005):

L’étude du Gartner Group dont les résultats soasgmtés dans le tableau ci-dessous, propose
des estimations légerement sous-évaluées aux Htgseomme au Canada, par des instituts
nationaux.

Zone géographique Nombre de télétravailleurs Nombre de télétravailleurs
Catégorie 1 (*) Catégorie 2 (**)

2000 2004 2008 2000 2004 2008

Canada

* Télétravailleurs (en million) 0,94 1,39 1,87 0,58 0,89 1,21
* en % de la population au travail ~ 7,0% 10,0%  13.0%  43%  64%  8,4%
Etats-Unis

* Télétravailleurs (en million) 15,6 27,7 36,3 5,71 11,16 13,25

* en % de la population au travail 12:4%  21,3%  27,0%  45%  86%  99%
(*) Catégorie 1 : télétravailleurs pour au moin$8ures par mois

(**) Catégorie 2 : télétravailleurs pour au moinshgures par semaine
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[1I-4-2- L’Amérique du sud et la zone Caraibes

Une étude de 206%analyse le développement du télétravail dansrisds pays d’Amérique du
sud et dans la zone Caraibes. Cette étude soul@amment la diversité des situations entre les
pays de la zone dans l'accés aux technologiesimferfhation et de la communication. Pour
I'acces a Internet, les pays en téte pour le taugahétration d’Internet sont d’abord des pays de
la zone Caraibe (ex.:les Bermudes dont 46% gepalation était connecté a Internet en 2002,
la république dominicaine avec 16% de connectégrt® Rico (16%). Pour la zone continentale,
le Chili arrive largement en téte (24% de conngct&sivi par 'Uruguay (12%) et I’Argentine
(11%). A noter que la France avec les Dom-Tom &ee fgalement dans le peloton de téte :
(11% de taux de pénétration d’internet en Guyardass les cing premiers avec la Guadeloupe
et la Martinique pour la part de la population @& d’un micro-ordinateur.

Cette situation sur le taux d’équipement se retodans le nombre de télétravailleurs : le
contraste est important entre les différents p&@yspeut en effet distinguer des pays en avance
comme par exemple I'Argentine, le Brésil ou le Chet des pays dont le faible taux
d’alphabétisation associé a un faible taux déquipet en informatique rend difficile un
développement massif du télétravalil.

» Argentine : le pays qui compte 2,9 millions d’utilisateursnéernet, a tres tot présenté un
important intérét pour le télétravail. La séverseeconomique des dernieres années avec
un taux de chémage proche des 20% a encouragévidogpement du télétravail. I
n’existe pas de statistiques officielles sur laggie@ mais une étude de 2003 de « Carrier
& Asociados » estimait a 320.000, le nombre de Mye®u des outils de
télécommunication avaient permis de travailler anidide. Les faibles colts de main
d’ceuvre (entre 2,8 et 5,25 dollars par heure) gatetnent permis un fort développement
des téléservices et plus particulierement des egmtiappels dont le nombre d’employés
en Argentine est passé de 5.000 en 2002 & 20.080@h(avec une estimation a 50.000
personnes pour 2006).

» Au Brésil, une étude de 2003 réalisée sur 2.000 grandes astreple la région de San
Pablo a estimé que 2% d’entre elles pratiquagligravail. Sur la base de cette étude, une
projection a été réalisée pour tout le Brésil eastilque le pays comptait alors 4 ou 5
millions de télétravailleurs (soit autour de 5%lagopulation active du Brésil). Comme
en Argentine, les centres d’appel se sont aussicoe@ développés : 500.000 employés
en 2003 (+8% par rapport a 2002), en majorité dasrfes entre 16 et 24 ans.

» Le Chili, avec le plus fort taux de pénétration d’internat|fmerique latine, comptait
déja 300.000 télétravailleurs en 2003 (selon I'exphilien Pedro Rivadeneira). Le trés
fort taux d’alphabétisation (96% : I'un des plust$otaux de la zone Amérique du sud /
Caraibes) a encouragés de nombreuses multinatohatestaller leurs centres d’appel au
Chili. C’est par exemple le cas d’Air France quawvert un centre d’appel en septembre
2002 a Santiago du Chili : 84 employés tous chslignaitrisant bien le francais y auraient
éte embauchés pour 2003.

% « El teletrabajo en America latina y el Carib&/istorio di Martino, Centro Internacional de Inviggtciones para
el Desarrollo, Canada, 2004.
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Il n’existe actuellement aucune étude globale surdmbre de télétravailleurs en Amérique
latine, il est donc difficile de faire des projexts. Ces pays connaissent néanmoins un fort
taux de développement des centres d’appels etdiitapce de la langue espagnole dans le
monde, associé a un faible colt de main d’ceuveeplacent en position de force sur le
marché des téléservices a vocation internationale.
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-5 - ANALYSE DE LA SITUATION DU TELETRAVAIL DANS LA ZONE ASIE/
PACIFIQUE

Une enquéte en date de septembre 2005 et commpadiesociété Avayaa permis de définir
le niveau de confiance des employeurs asiatiquesrgmport au travail a distance : I'étude
présente un taux de confiance moyen en Asie dep@%le télétravail. Les taux respectifs par
pays vont de 95% en Nouvelle Zélande, 87% en C84%,en Inde, 70% en Malaisie a 54% en
Chine qui présente avec la Thailande le taux déaswe le plus bas.

Pour les entrepreneurs asiatiques, le télétraail aant tout permettre d’offrir de meilleurs
services aux clients et de profiter de nouveauxches. Sept décisionnaires de la zone Asie /
Pacifigue sur dix pense aussi que le télétravaimptra d’améliorer I'équilibre entre vie
personnelle et vie professionnelle.

Estimation du nombre de télétravailleurs en Asi€Source : Gartner Group, 2005)

Zone géographique Nombre de télétravailleurs Nombre de télétravailleurs
Catégorie 1 (*) Catégorie 2 (**)

2000 2004 2008 2000 2004 2008

Japon
* Télétravailleurs (en million) 3,76 8,96 12,82 1,88 448 641
* en % de la population au travail 6.6%  156%  223%  33%  78% 11,1%

Asie / Pacifique
* Télétravailleurs (en million) 5,12 10,74 16,16 1,94 4,45 6,73

* en % de la population au travail 0,3% 0,7% 0,9% 0,1% 0,3% | 0,4%

(*) Catégorie 1 : télétravailleurs pour au moin$8ures par mois
(**) Catégorie 2 : télétravailleurs pour au moinshgures par semaine

Les projections reéalisées par le Gartner Groupatabl sur quasiment 13,5 millions de
télétravailleurs en 2004 au Japon et pres de l®nslsur la zone Asie / Pacifique.

Une étude du MPHPT CommunicatidhéMinistére de I'administration publique, des pases
des Télécommunications du Japon) rendue publiqueJwgllet 2002 a l'occasion de I
« International Conference for Asia Brooadbandt8tya», décrit une situation du télétravail au
Japon que I'on peut estimer plus proche de laté2ali

Au Japon, entre 2000 et 2002, le nombre de télétravaillestgpassé de 2.464.000 a 2.857.000
augmentant de 16%. Les projections de cette ménme éhdiquent que les télétravailleurs

31 « The impact of mobile technologies on work pragie, enquéte IDC sur 2000 décisionnaires detéscié
multinationales et grosses entreprises localeplasieurs pays asisatiques.
%2 « Surveys results of study on telework and soho amceds, étude conduite par le Japan Telework Associatton
publiée dans le MPHPT Communications News, JUI02.
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devraient étre 5.631.000 au Japon en 2007. Ondund estimer le nombre de télétravailleurs
japonaisen 2006 a environ 4.500.000 personnesmillions de personnes effectuaient plus de 8
heures de télétravail par semaine, soit 5,7% dmjfailation active salariée. Les obstacles qui
géneraient le développement du télétravail au jaeoaient dans I'ordre :

- pour 61,8% des entreprises, il N’y aurait pas ¢ tge travail approprié au télétravail
dans leur structure,

- pour 43%, le management devient plus difficile,

- pour 28,7%, le bilan des performances du salanédeplus difficile,

- pour 22,5%, la communication peut devenir insuffisa

- pour 21,4%, l'introduction est rendue impossiblelpaaille trop petite de I'entreprise,

- enfin pour 10,5%, les employés n’'ont pas sollicitégélétravailler.

Le potentiel de télétravailleurs poutnitle serait encore plus élevé grace notamment a leurs
réseaux déja constitués pour travailler avec lassBiinis et 'Europe et leur aisance en anglais
qui leur ouvre des marchés considérables. Une étadée de 1999 indiquait le nombre
d’employés sur les grands secteurs des téléactigitési que des projections pour 2008. On
parlait déja en 1999 en Inde de¥irual Offices », ces bureaux virtuels ou certains employés
tres privilégiés ne se rendaient que pour les oimile reste du temps étant passé a travailler a
leur domicile. L’étude note que le processus deereis ceuvre du télétravail aboutit parfois en
Inde & changer de statut en passansalarié a plein temps a consultant freelanceCela est
notamment vrai pour les femmes qui souhaitent dienaiie personnelle et vie professionnelle.
L'étude évoque aussi la création dekiesques Internet», des kiosques créés par des
entrepreneurs privés dans les villes et qui prapose acces a un matériel informatique et de
télécommunication (téléphone, fax, liaison interne). Ouverts non-stop de 5 heures du matin a
minuit, sept jours par semaine, ces kiosques eemqtlaleux a quatre employés et constituent,
selon la méme étude, une base qui pourrait largeétenutilisée pour un télétravail a bas co(t,
dispatché au plus proche du lieu d’habitation deeaeain d’ceuvre. Une étude du cabinet JALA
('un des associés de ce cabinet, Jack Nillesadstrigine du terme de télétravail) estime que
I'Inde pourrait dépasser les 50 millions de téliteurs en 2030.

Pour I'Australie, une enquéte d’'ID&" indique que 2,8 millions d’australiens sur unepagion
active de 9 millions seraient télétravailleurs. ddella méme étude, ces chiffres devraient
augmenter dans les années qui viennent et atte3pdiraillions de télétravailleurs en 2008.

Les chiffres du télétravail eRussiene sont pas disponibles, aucune étude officialtapt sur
cette question n'ayant été publiée. La Russie ptéseependant deux visages : d’'un c6té, un
nombre important de travailleurs formés aux deas@echnologies et tres compétents, de l'autre,
une part de la population qui n'est pas familiais&ec les nouvelles technologies. 35% de la
population serait connectée a Internet en ....

Le télétravail en Russtesemble trés populaire : quelques sociétés ontiaéés leurs employés
a télétravailler, le plus souvent sur un maximumdgex jours par semaine. Le télétravail
recouvre cependant un sens différent : c’est sduaecapacité a travailler avec un autre pays,

3 « Teleworking and Teletrade in India, combining daeperspectives and visionsSwasti Mitter, étude du
NASSCOM réalisée en 1999.
3 « Australia Telecommuting Services and Equipment 200808 Forecast and AnalysisiDC, 2004.
% « Teleworking and Globalisation Huws U, Jagger N, O’Regan S., 1999.
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donc sur des trés longues distances. Les développdarmatiques russes sont ainsi nombreux a
utiliser Internet pour proposer leurs compétencaies sociétés étrangeres tout en restant en
Russie. La plupart des personnes qui télétravsalie installés dans les grandes villes comme St
Petersbourg ou Moscou. L'important phénoméne dreglesation que I'on peut observer dans
les pays occidentaux pousse les entreprises deagesa rechercher cette main d’ceuvre russe a la
fois qualifiée et dont les codts sont bien inférsea ceux de développeurs locaux.

Les autres études fiables pourztane Asie / Pacifiquesont également difficiles a trouver. Tout
juste peut-on citer une projection établie pardbiget JALA. Cette étude prévoit pour 2030, 8,5
millions de télétravailleurs en Chine, 30 millioexs Indonésie, aux Philippines, en Corée du Sud
et & Taiwan.
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[11-6- ANALYSE DE LA SITUATION DU TELETRAVAIL EN AFRIQUEE T AU
MOYEN-ORIENT

Il n’existe pas de statistiques sur le télétragailAfrique et au Moyen-Orient. Si de nombreuses
entreprises de téléservices se sont déja instaléresette zone, le probléeme réside encore dans
I'existence d'infrastructures suffisantes pour pettne un développement du télétravail.

Les chiffres sur les connexions Internet en 20Gf#qimient qu’il y avait cette année la 5,5
millions de connexions sur le continent africairdgd5 millions de connexions sur le Moyen-
Orient. La priorité reste donc I'équipement du doerit en technologies de I'information et de la
communication.

Le Nouveau Partenariat pour le Deéveloppement defrifde (NEPAD); organisation
intergouvernementale africaine, a ainsi mis en esunre commission « e-Afrique » dont le
mandat consiste a s’assurer du développementstéudti secteur des TIC en Afrique. Elle doit
également « élaborer des stratégies globales @irsn programme d’action compréhensif pour
les infrastructures des TIC et leur usages pour ajgdications et services des TIC ». La
Commission a également pour objectif de s’assureralpaque pays enclavé est relié a au moins
deux points d'atterrissage sur les cables sousringnat aussi relié aux pays voisins. Un appel
est algetuellement en cours pour la sélection d’égpmusceptibles de suivre I'évolution de ce
projet”.

Un fois ces infrastructures créées, un rappgutiblié dans le cadre d’une intervention a la
Conférence internationale sur le commerce et I$tigsement et disponible sur le site de
I'OCDE, préconise notamment la création de « centie voisinage, regroupant des activités de
production, de formation, d’assistance et de sotéla. Ces centres pourraient bénéficier de
subventions dans un premier temps et ainsi paeticgu développement des cing zones du
NEPAD : Afrique centrale, Afrigue australe, Afriquie I'est, Afrique du nord, Afrique de
I'ouest.

Selon ce rapport, le commerce électronique etl&ré&ail peuvent notamment contribuer au
développement d’activités déja existantes en A&igDes secteurs dans le BtoC comme la
musique, l'artisanat, le développement de logiciels se positionnent déja sur le commerce
électronique. Sur le secteur du BtoB, les centigspetls se sont également multipliés en Afrique
attirant les investisseurs et les entreprises naignales. Le e-learning est aussi pergu comme un
moyen de développer d’abord I'éducation mais alas&rmation professionnelle continue et la
maitrise des nouveaux outils technologiques. Lé&saévices dans leur globalité, constituent
pour ce rapport, un outil a mettre en ceuvre engAéi Plusieurs raisons peuvent permettre un
développement du télétravail :

» la technologie est déja disponible et elle se afpd rapidement avec une baisse des
codts qui vont permettre de généraliser les equepésren TIC sur le continent,

% http://www.nepad.org/
37« Pour une Afrique qui tire bénéfice de la moridilon : e-commerce et développement, étude ddicas
télétravail », conférence internationale sur le @mrce et I'Investissement, Amath Soumare, Dakd320
Délégation Interministérielle a ’Aménagement ¢ £ompétitivité des Territoires 29
1, avenue Charles FLOQUET — 75343 PARIS CEDEX @#p://www.diact.gouv.fr




» l'externalisation des entreprises, en Europe notamymouvre un marché pour les
télétravailleurs africains. Les colts de main d’'ceuen Afrique pourront permettre le
développement de la délocalisation en faveur dtirvemt africain.

L’Afrique du Sud se positionne comme la locomotigde I'Afrique pour développer les
technologies de I'information et de la communicatiGe pays a publié en 2003 le « e-commerce
Green Paper ». Ce document analyse tous les prebl&mi devront étre résolus pour un
véritable développement du commerce électroniquéfaque du Sud, mettant notamment en
avant une augmentation de la sécurité et la cantfml@é des transactions et I'établissement d’'un
cadre réglementaire autour du commerce électronique
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‘ IlI-7- LES TELETRAVAILLEURS DANS LE MONDE ‘

Le nombre de télétravailleurs dans le monde évioéselargement en fonction des études et de la
définition choisie pour le télétravail.

Le cabinet IDC prend en compte une définition laegeprenant en compte les « travailleurs
mobiles » incluant les télétravailleurs a domiciais aussi les travailleurs nomades. L’étude en
comptabilise pour 2004850 millions a travers le monde et estime que ceiffre approchera

les 850 millions en 2009soit plus d’'un employé sur quatre dans le mohdssie Pacifique
(hors Japon), les Etats-Unis et I'Europe de I'Osestient les zones ou le télétravail se développe
le plus rapidement. La généralisation des connexi@mut débit, des technologies sans fil et des
réseaux a distance favorise cet essor.

Gartner Group® prend en compte une définition plus restrictivetat spécifiquement sur le
travail a domicile en distinguant les télétravaitke pour au moins 8 heures par mois ou ceux qui
passent au moins 8 heures par semaine a télékeavail

Pour les employés qui passent au moins un joursparaine a télétravailler, le nombre de
télétravailleurs dans le monde serait passé denBlidns de personnes en 1998@,5 millions

en 2004avec des projections de 41,4 millions de téléilauams en 2008. Pour les employés qui
passent au moins un jour par mois a télétravaikenombre de télétravailleurs serait passé de
25,5 millions en 1998 &3,8 millions en 2004avec des projections de 100 millions de
télétravailleurs en 2008.

Estimation du nombre de télétravailleurs dans le mode (Source : Gartner Group,
2005):

Zone géographique Nombre de télétravailleurs Nombre de télétravailleurs
Catégorie 1 (*) Catégorie 2 (**)

2000 2004 2008 2000 2004 2008

Monde
* Télétravailleurs (en million) 38,08 73,78 | 100,13 | 14,40 | 30,54 | 41,39
* en % de la population au travai| 1,4% 2,6% 3,3% 0,5% 1,1% 1,4%

(*) Catégorie 1 : télétravailleurs pour au moisheures par mois
(**) Catégorie 2 : télétravailleurs pour au moinshgures par semaine

% « Teleworking : The Quiet Revolution (2005 updateCaroline Jones, Gartner Group, 2005.
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Pourcentage de télétravailleurs par paygn millions et en pourcentage de la population izef)

Nombre de télétravailleurs dans le monde Source 2000 004 2008
Monde Gartner Group, 2005 | 52,48 millions | 104,32 milliond 141,52 million
en % de la population active mondiale Gartner Gro2@05 1,90% 3,70% 4,70%
Amérique du nord Gartner Group, 2005 | 22,83 millions | 41,14 millions| 52,63 millions

Etats-Unis Gartner Group, 2005 | 21,31 millions | 38,86 millions| 49,55 millions
en % de la population active Gartner Group, 200p 06®0 29,90% 36,90%
Canada Gartner Group, 2005 | 1,52 millions 2,28 millions 3,08 millions
en % de la population active Gartner Group, 2005 11,30% 16,40% 21,40%

Europe de I'Ouest Gartner Group, 2005 | 13,15 millions | 26,37 millions| 34,45 millions
en % de la population active Gartner Group, 200p 9,00% 18,10% 23,70%
France Dares, 2004 - 0,602 millions -
en % de la population active Dares, 2004 - 2,45% -

Asie / Pacifique Gartner Group, 2005 | 7,06 millions 15,19 millions| 22,89 millions
en % de la population active Gartner Group, 200b 0p40 1,00% 1,30%
Japon Gartner Group, 2005 5,64 13,44 19,23
en % de la population active Gartner Group, 200p 900 23,40% 33,40%

Reste du monde Gartner Group, 2005 | 9,44 millions 21,62 millions| 31,55 millions

dont Europe de l'est / Russie / Afrique / Amériquesud / Moyen Orient

Gartner Group prend en compte les télétravailleurs a domicile uniguement.
IDC prend en compte toutes les formes de télétravail (a domicile, nomade, ...).
L’étude DARES porte sur toutes les formes de télétravail : nous avons utilisé uniquement les chiffres pour les travailleurs fixes et
alternants a domicile (hors télétravailleurs nomades).
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[1I-8 - Perspectives de développement en Europe, en Fraretedans le monde

Les projections sur la situation du télétravail sld® monde pour les prochaines années sont
nombreuses. Nous allons ici essayer d’en fairetain é

[11-8-1- Perspectives de développement en Europe

Le développement du télétravail est fortement lidaaux de couverture a I'Internet Haut débit. C’est
vrai en Europe ou il existe une corrélation cedaentre ce taux de couverture et le taux
d’introduction du télétravail. Ainsi, pour les 5epniers pays européens ou le télétravail est le plus
développé en 2002-2003, le taux de couvertureetiet est le plus fort en 2000.

% de la population connectée a % de télétravailleurs en 2002-2003
Internet en 2000 (par rapport a la population active)

Suede 64,7% 18,70%
Danemark 60,4% 21,50%
Pays-Bas 58,1% 26,40%
Royaume-Uni 55,3% 17,30%

Finlande 43,9% 21,80%
Allemagne 36,4% 16,60%

Italie 33,4% 9,50%

France 26,3% 6,30%

L'étude de I'Institut Empiric¥ introduit une autre notion : celle deniveau de pénétration
maximum » indiquant que ®aintenant et dans l'avenir, beaucoup d’employésuront pas
I'état d’esprit personnel et physique pour traveillefficacement a leur domicile ou qu’ils
préféreront travailler dans une proximité physiqies autres personnes de leur méme secteur
d’activité ».

Ce « niveau de pénétration maximum » a été cafranpays, apres enquéte aupres de salariés, et
suivant deux criteres principaux :

- la faisabilité du télétravail sur les taches qu'dalisaient au quotidien,
- leur propre niveau d’intérét pour le télétravail.

%9 « The Spread of Telework in 2005 », Karsten GaaeisNorbert Kordey, Empirica GmbH, 1999.
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Estimation en 1999 du niveau de saturation pour l@énétration du télétravail en Europe
(en pourcentage de la population au travail du paysoncerné) :

Faisabilité Intérét des employés Niveau de saturation
du télétravail
A domicile et A domicile Toutes les A domicile Toutes les
sous toutes les formes de formes de
formes de télétravail télétravail
télétravail
France 62,8% 58,9% 64,8% 37,0% 40,7%
Allemagne 69,1% 56,6% 64,7% 39,1% 44 7%
Italie 74,2% 62,4% 69,5% 46,3% 51,6%
Espagne 64,8% 50,7% 60,6% 32,9% 39,3%
Royaume-Uni 67,9% 58,7% 64 ,8% 39,9% 44,0%

Commentaires : on peut remarquer dans ce tableau que lintérétedeployés francais pour le
télétravail ne semble pas en cause puisque ledmterét est méme dans la fourchette haute des
cing pays européens. Le probleme en France sentldevpnir de la faisabilité estimée du
télétravail sur ses propres taches. L'ltalie quvrdi, selon les projections, avoir 50% de
télétravailleurs en 2020 présente ainsi le taufatbilité estimé largement le plus fort des pays
analysés.

L’étude ne permet cependant pas de connaitre tdsufs, réels ou fantasmés, qui pourraient
faire que le télétravail s’adapterait moins bier taches realisées par des employés francais que
dans les autres grands pays européens et a létalgrticulier.

L'étude de I'ECATT? apporte quant & elle des informations $imtérét concret des
organisations de travail en Europepour mettre en ceuvre le télétravail. Cette étudie da 1999
mais peut donner des grandes lignes, aujourd’hgbrenactuelles, sur I'état d’esprit des
entrepreneurs.

40 « Benchmarking Progress on Electronic Commercenamdmethods of Work », Electronic Commerce and
Telework Trends, 2005.
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Les résultats sont donnés en pourcentage du nototaled’établissements.

Plans concrets Intérét pour Pas d'intérét dans

d’introduction l'introduction du l'introduction du

du télétravail télétravalil télétravail
France 8,9% 13,5% 60,6%
Allemagne 10,8% 22,4% 59,5%
Italie 4,2% 12,3% 70,3%
Espagne 6,4% 12,5% 64,8%
Royaume-Uni 12,9% 16,5% 48,6%
Union Européenne 10,2% 17,2% 56,0%

(moyenne sur 10 pays) (*)

(*) Danemark, Finlande, France, Allemagne, Irlandtajie, Pays-Bas, Espagne, Suéde et Royaume-Uni.

Commentaires :c’est au Royaume-Uni et en Allemagne que les thébablissements ayant des
plans concrets d’introduction ou au moins un irtt@aur son introduction en 1999 sont les plus
importants. La France est dans la fourchette basse la mise en ceuvre de plans concrets ou
pour I'intérét. Le fait remarquable de ce tableaute sur I'ltalie : cas a part ou les entreprises
n'ont majoritairement pas d’intérét pour lintrodion du télétravail et dont les projections
prévoient pourtant qu'il devrait se placer danpédéoton de téte des pays européens en 2020. Ce
modéle d’analyse montre en fait le poids compastaeployés et des employeurs dans la mise
en ceuvre du télétravail (en Italie, l'intérét degpyés est le plus fort des cing principaux pays
européens).

Projections pour I'Union Européenne

Plusieurs études tentent une projection dans laéesnqui viennent sur le développement du
télétravail dans I'Union européenne.

Gartner Group, on I'a vu, prévoyait pour 20pRis de 34 millions de télétravailleurs en
Europe de I'Ouest Le programme européen Emergence propose troissaaténarios construits
en fonction des choix des entreprises et de laébdoute entiére : restructuration des
organisations et croissance de I'emploi sont lesxdacteurs qui ont ici été associés.
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Prévision du nombre de télétravailleurs en Europere2010 suivant trois scénari¢ :

Type de télétravail | Année 2000 Année 2010
Scénario 1 Scénario 2 Scénario 3
(en miIIions) Croissance de I'emploi Diffusion des TIC et Croissance et
sans restructuration | changement d’organisation, restructuration
pas de croissance
Salariés a domicile 0,8 0,95 2,75 3,2
Salariés nomades 3,7 4.3 12,5 14,3
E-lances 1,45 1,8 2,5 3,0
Indépendants 3,1 3,1 6,6 6,6
Total 9,04 10,1 24,3 27,1

On peut remarquer, suivant les scénarios un dépeitopnt de 1 & 3. Les prévisions semblent
aujourd’hui s’orienter vers le second ou le traisgescénario.

Les projections du tableau suivant sont extraited'@udd?® de I'Institut Empirica réalisé en

1999 et concernent cing pays de I'Union Européeitille. vise a déterminer le nombre de
télétravailleurs en 2005 au travers de deux apgchintérét des télétravailleurs et lI'intérésde
employeurs.

Pourcentage de télétravailleurs par rapport a la ppulation au travail totale (estimations)

Pays 2005 2010 2015 2020
France 5,0% 8% 11% 15%
Allemagne 22,8% 38% 43% 44%
Italie 14,6% 31% 44% 49,5%
Espagne 4,9% 8% 11% 15%
Royaume-Uni 11,2% 15% 19,5% 24%

Selon cette étude, I'Allemagne et I'ltalie devrdise positionneront autour, respectivement de
44% et de 50% de télétravailleurs en 2020. Cettdeétarque une différence majeure avec les
précédentes ou on expliquait le déficit de télé&ilapar la géographie : pays nordiques plus
avanceés contre pays latins en retard. L'ltalie denalm effet plus réceptive au télétravail que
plusieurs autres pays de I'Europe du nord. La Fgasic'Espagne par contre se situeraient
toujours en 2020 dans le peloton de queue de ltRlaropéenne.

[1I-7-2- Perspectives de développement en France

On I'a vu, quatre points importants sont mis eméayar les études pour la France :

1 Source : Emergenceww.emergence.ntepris dans « Télétravail et e-travail, état d@sd et enjeux », Daniel
Kaplan et Stéphane Vincent, Caisse des Dépétsreti@mtions, 2002.
2 « The Spread of Telework in 2005 », Karsten GaeisNorbert Kordey, Empirica GmbH, 1999.
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» La faiblesse du nombre de télétravailleurs a plus gour par semaine.

» La faiblesse du nombre de télétravailleurs mobiles.

» La faiblesse du nombre de télétravailleurs indépeted et plus particulierement des
SOHOS (small office - home offit§ ou trés petites entreprises (TPE). Sur cette
catégorie, la France est le seul pays européen iasnie 1% pour une moyenne
européenne a plus de 3%.

» La faiblesse du télétravail dans le secteur public.

Plusieurs études ont tentés d’expliquer cette tsitndrancaise en retrait. Le projet ECaTT et la
cabinet allemand Empirica ont ainsi avancé une tst criteres sur « I'adaptabilité des modalités
du travail » dans les différents pays européens Géeres permettraient de juger de la
propension qu’aurait un pays a intégrer le téléitaECaTT a défini le positionnement de dix

pays européefiSsur I'ensemble de ces critéres (entre parenthé&s@dace de la France sur ces

dix pays européens) :

« Limportance du temps partiel choisi®(} \

« L’autonomie dans la gestion de ses horaires daitréh0™™9,

+ Le degré de protection et la flexibilité des saas™),

« L'importance du travail indépendant{®), \

» Le pourcentage de salariés occupant des fonctiensatirement (89,
+ Le pourcentage de salariés bénéficiant de la féomaontinue (16™.

En moyenne, sur ces différents critéres, la Frawesitue au 9° rang des pays européens
nettement en retrait sur la quasi-totalité de a#eres, ce qui la placerait parmi les nations
« sédentaires ». Sur les causes possibles a ekdte désaffection, les chiffres donnent aussi
guelques indications. Trois types de causes pe@sntnises en avant :

Des causes technologiques :

o |l existe bien sdr une corrélation forte entre dext de développement du télétravail et le
développement de l'Internet et plus particuliéretnda l'internet haut débit. Ainsi, on
remarque que les pays en avance sur le télétremail également des pays qui ont une tres
forte densité d’internautes (80% d’internautes emvidans les pays de I'Europe du Nord :
Danemark, Suede, Pays-Bas) et plus encore quastlwie connexion internet haut-débit
(Pays-Bas et Danemark notammé&htLes pays sont des usagers précoces des techsologi
de I'information et de la communication mais l'iraptation de ces technologies nourrit aussi
leur formidable développement sur le theme durikéil. L'implantation massive du haut
débit en France, qui a, sur ce point, rattrapérstard (27 millions de connectés a Internet en
France avec 8,9 millions de lignes ADSL fin 2005up donc laisser espérer une
augmentation exponentielle du taux de télétravasle

Des causes culturelles

43 Les Sohos se définissent comme des indépendarttapillent depuis leur domicile et utilisent leshnologies
de l'information et de la communication pour cobieér avec des contacts de travail.
4 Etude réalisée en 2001 et qui portait sur les paignts : Suéde, Royaume-Uni, Finlande, Danenfays-Bas,
Allemagne, Irlande, Italie, France, Espagne.
4 « Tableau de bord du Commerce électronique »,iigsour 'économie numérique », SESSI, mars 2006.
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Les pays ou le télétravail s’est largement dévedagamt d’abord des pays ou la flexibilité est
plus important qu’en France, il est donc probalie lg moindre flexibilité en France soit une
des causes du développement faible du télétrdvail

La conflictualité des relations sociales peut étneautre facteur qui expligue ce moindre
développemerit’.

Comme le signale le rapport de I'ECa™¥ les entreprises francaises ont toujours une
approche tres « prudente » des nouvelles techmslogoulignant pour le télétravail que cela
entraine un certain immobilisme. Les principawinseseraient les problémes de sécurité de
données, la qualité et la productivité du traves, difficultés a manager des télétravailleurs et
les problemes de communication (plus de 60% densgsdes sondés). L'ECaTT explique
ces résultats par I'existence de freins cultu@éstaines études citent aussi le poids que le
minitel représentait jusqu’a la fin des annéestafueaurait pu bloquer le développement de
I'Internet et par la méme, ralentir le développettntélétravail.

L’employé francais aurait moins de marge de maneepour adapter ses horaires de travail.
Selon I'étude SIBI® qui rejoint les résultats de I'étude Empirica,Aeance se situe en
dessous de la moyenne européenne avec un tauxide tec20% des employés qui semblent
avoir une large latitude dans les horaires conB% 2nviron pour la moyenne européenne.
Les Pays Bas et le Danemark sont en téte aveaudesdspectifs de 35% et de plus de 30%.
L’intérét des francais pour le télétravail semid@lément en cause. Certes 50% des francais
se disent intéressés par au moins un type deaéddéitmais c’est plus de 20 points de moins
gue dans les pays européens les plus en pointa guestion qui sont tous entre 70 et 80%
de personnes actives intéresseées.

Le sentiment, réel ou fantasmé, que son poste utepps s’adapter au télétravail et un niveau
de pénétration maximum trés faible.

Concernant les travailleurs indépendants (SohosTBE), on constate une « résistance
culturelle forte de la part des dirigeants les [@gés (63% des dirigeants de TPE ont plus de
45 ans et 16% plus de 55 an3} »

Des causes géographiques

o

Le territoire semble aussi étre un facteur exgficat 'importance des distances, ainsi que la
dureté du climat, sont de puissants facteurs delogpement du travail & distanceé’>C’est
aussi la théorie de Vittorio Di Martino, spéciatisiu Bureau international du travail (BIT)
dans une interview reprise par une étude suissééputlans les années 90. Pour lui, le
télétravail aurait tendance a se développer plugpherement dans les pays ou les distances
sont grandes et dans les pays ou I'on rencontregertain phénomene d’isolation, comme la
Suisse a cause des montagnes ou les pays nordiguason des conditions climatiques ».

4 « Télétravail et e-travail, état des lieux et erje, Daniel Kaplan et Stéphane Vincent, CaisseDigmts et
Consignations, 2002.

47 « Télétravail et e-travail, état des lieux et erje, Daniel Kaplan et Stéphane Vincent, CaisseDdgmts et
Consignations, 2002.

“8Rapport de 'ECaTT — Ao(it 2000.

49 « Statistical Indicators Benchmarking the InforimaiSociety », SIBIS, 2002-2003.

0 Source : Ministére des PME, du Commerce, de ariat et des Professions libérales.

°L « Télétravail et e-travail, état des lieux et emje, Daniel Kaplan et Stéphane Vincent, CaisseDdg®ts et
Consignations, 2002.

Délégation Interministérielle a ’Aménagement ¢ £ompétitivité des Territoires 38
1, avenue Charles FLOQUET — 75343 PARIS CEDEX @#p://www.diact.gouv.fr



Deux point positifs particuliers pour le développerent du télétravail en France :

0 Les études se rejoignent pour souligner I'imporadtun management par objectifs (par
opposition a un traditionnel management en fa@xa)fpour mettre en ceuvre des actions de
télétravail dans les organisations. Le programmeop&en SIBI& définit ce type de
management suivant trois criteres : avoir a évadoeméme la qualité de son travail, avoir a
résoudre soi-méme des problemes imprévus, étrébleada choisir ou changer l'ordre des
taches, ses méthodes de travail ou sa rapiditéralailt Ce type de management
représenterait une part Iégérement supérieure adéd%alaries francais.

o Un taux d’équipement en trés forte hausse sur ees du trois dernieres années, aussi bien
sur I'équipement des foyers en ordinateurs quelestiaux de connexion a I'Internet haut
débitUne enquéte récente du CREDO@ révélé que 53% des francais de plus de 18 ans
avaient désormais au moins un ordinateur a leuridi@r(contre seulement 34% en l'an
2000). Ce chiffre est encore plus important daagptgpulations les plus jeunes : plus de 70%
des 18-39 ans sont ainsi equipés et 61% des 40¥5989% des personnes qui ont un
ordinateur disent l'utiliser effectivement dont 52%s les jours). Ces données traduisent
I'introduction massive de l'ordinateur dans les doy et permettent de mieux envisager
I'impact qu’ils peuvent avoir sur le développemduttélétravail.

[11-6-3- Perspectives de développement dans le moed

Si les chiffres peuvent parfois étre en désacdordes les études réalisées sur le sujet prévoient
par contre un développement exponentiel du téléiralves études a court terme prévoient sur
2008 plus de 140 millions de télétravailleurs a midmdans le monde et plus de 800 millions de
teélétravailleurs nomades.

Sur du plus long terme, le cabinet d’experts JAEstime qu’en 2010 on comptera 160 millions
de télétravailleurs a domicile pour atteindre 378ions de télétravailleurs a domicile dans le
monde en 2030.

Les études se sont multipliées sur les facteursrisants ou au contraire sur les facteurs
inhibiteurs du télétravail. On peut distinguer agr$ de ces facteurs aux niveaux macro et micro-
économiques.

Les effets levier au niveau macro-économique

Selon I'étude du Gartnet Grodfy actualisée en septembre 2005, d'ici & 2008, onptera 41
millions d’employés dans le monde qui passeronnhains un jour par semaine a télétravailler et
100 millions qui travailleront & leur domicile awoms un jour par mois. Cette méme étude décrit
dans un sceénario prévisionnel les accélérateues @thibiteurs du marché.

Les effets accélérateurs :

%2 « Management by objectives”, Statistical IndicatBenchmarking the Information Society », ESWCs0200
%3 « La diffusion des technologies de I'informaticang la société francaise », CREDOC, 2005.
% « Teleworking : The Quiet Revolution (2005 updateCaroline Jones, Gartner Group, 2005.
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» ladisponibilité croissante des accés haut-délng ks particuliers,

* la pression environnementale pour réduire les pofis et congestions liées aux
déplacements,

* la demande des employés : il existe encore un énéossé entre I'enthousiasme des
employés pour le télétravail et les possibilitésedés par le management pour
utiliser réellement le télétravalil.

* [linquiétude ambiante sur les problemes de séculiés au terrorisme voit
'émergence aux Etats-Unis d’ « emergency telewsrke capables d’assurer une
continuité des services en cas d’attentat par ebeemp

 La capacité des législateurs a favoriser le trapaihdulaire en proposant aux
employeurs des avantages pour la mise en ceuvretdivail a domicile sur une
journée par semaine.

Les effets inhibiteurs :

» L’incapacité du management a se projeter dans tne awde de management que
celui issu du modele tayloriste, nécessitant upersision physique de 'employeur
sur 'employé. Le modéle doit évoluer d’'une appedentrée sur le temps a une
approche centrée sur les objectifs.

* L’incapacité des pouvoirs publics a s’attaquer ledeént aux problemes de
congestion et de pollution des centres urbainegrgetant sur d’autres solutions.

Les effets levier au niveau micro-économique

L'entreprise a bien slr sa part dans le développemii télétravail. Une étucfe de
I'Observatoire de la Formation, de 'Emploi et déétiers a analysé les facteurs déclenchants ou
génants pour le développement du télétravail dasshtreprises (étude réalisée en juin 1999
auprés de 305 dirigeants d’entreprises de plu®dmfariés implantées a Paris Petite Couronne).

Les effets accélérateurs pour les salariés enlesprises :

- Motifs fréquemment cités (au moins 40% des répgnses
* Le meilleur équilibre entre vie personnelle etmiefessionnelle,
e L’amélioration du service rendu a la clientéle,
* Les meilleures conditions de travalil,
* Les gains de productivité.
- Motifs moyennement cités (autour de 20% des ré@nse
* Introduction de la souplesse dans I'organisations,
» Economies en terme d’immobilier,
* Amélioration de la motivation.

%% « Enquéte sur le télétravail appliqué aux métesinistratifs », Observatoire de la Formation|Beploi et des
Métiers, janvier 2000.
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- Motifs faiblement cités (6% des réponses)
* Lademande des salariés,
» La nécessité de changer les criteres d’efficacité.

Les effets inhibiteurs :

- Difficultés fréquemment citées (au moins 25 a 3@% Eponses)
» Changement d’organisation,
 Difficulté de management,
» Codt de I'équipement,
* Probléemes de rupture des liens sociaux,
e Trop grande indépendance du télétravailleur ndda @ommunication interne et a la
culture d’entreprise.
- Difficultés moyennement citées (18 a 20% des régens
» Aspects juridiques,
» Réticences de la part du management intermédiaire.
- Difficultés faiblement citées (7 & 8% des réponses)
» Seécurité des réseaux,
* Problemes de confidentialité,
 Difficultés techniques (pannes, manque de maiirise)
* Réticences de la part des syndicats.

Comme on a pu le voir pour la France, il sembl@ lgjee ce soit la combinaison de ces facteurs
macro et micro-économiques qui permettent un d@pelment plus ou moins importants du

télétravail. Un facteur prend cependant une plat@ssante dans le développement du
télétravail : la pression environnementale pouridirer a la fois I'engorgement urbain lié au

trafic routier et la pollution entraine la plupatés états a lancer d’ambitieux programmes
d’actions pour développer le télétravail comme w®es solutions possibles aux problemes
environnementaux. C’est cette question du téléiratadu développement durable que nous
allons maintenant aborder.
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IV — Les téléactivités et le développement durable
IV-1- Introduction

Le télétravail doit contribuer a plusieurs objextifssociés au développement durable. L’Union
européenne a définit trois de ces objecfifs

- augmentation du taux d’emploi,
- décongestion urbaine,
- réduction du taux de pollution.

Plusieurs organismes internationaux ont étudie pédot du télétravail sur la réduction de

I'engorgement des villes et la diminution de lalgidn. En France, le cabinet Manicore a tres t6t
travaillé sur ces questions et a rendu un rapportl'an 2000. Plusieurs organismes

gouvernementaux ameéricains ont aussi étudié lelggrab comme le National Environmental

Policy Institute (1999) ou plus récemment 'US Eowmental Protection Agency (2004). Au

niveau européen, I'Institute for Prospective Tedbgyp Studies a notamment exploré la facon
dont les technologies de I'information et de la cwmication pourraient avoir un réel impact sur
le développement durable en Europe.

IV-2- Les études américaines

La premiére étudé citée a d’abord estimée les coiits engendrés pamigestion des villes aux
Etats-Unis. Ce co(t pour les grandes métropolesieanges (année 1999) était compris entre 13
et 24 dollars par aller-retour et par personneedstdomicile et le lieu de travail, soit une somme
comprise entre 3.250 et 6090 dollars par an etpgasonne, pour une personne utilisant sa
voiture pour se rendre a son travail. La méthodecaleul prenait en compte tous les codlts
possibles auxquels un automobiliste mais aussieseironnement (collectivité, entreprise, ...)
pouvait étre confronté :

- Codts directs de l'utilisateur,

- Codts publics d'infrastructure,

- Colts des parkings privés,

- Codts liés au trafic (augmentation des délais,slit le véhicule, ...),

- Codts liés aux accidents (assurance, codts liéblagsures éventuelles, ...),

- Colts liés a la pollution (problemes de santé, lprabs environnementausx, ...).

Cette méme étude donne des projections sur latiédude pollutions que pourrait entrainer le
télétravail a I'horizon 2010. A cette date, laétéhvail pourrait faire économiser chaque année
7,6 millions de meétres cube de carburants, 61.40Meas d'oxyde d'azote, 43.200 tonnes
d’hydrocarbures et 15,4 millions de tonnes démigssde CO2 sans compter 208 millions
d’heures de travail qui ne seraient plus perdues d& temps de transport et 19,9 milliards de
dollars de colts de construction d’autoroutes svi@mme le précise I'étude, « méme si ces

% « Télétravail et e-travail, état des lieux et erje, rapport de la Caisse des Dépots et ConsarstSeptembre
2002.
®" « Telework and the environment », National Politstitute, 1999.
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projections sont basées sur des hypothéses hautespéoulatives, elles concluent sans
discussion que les bénéfices du télétravail sats et significatifs ».

Conscients du gain possible sur les problémes Higtipa, plusieurs états américains ont mis en
ceuvre des mesures variées pour développer leat@déirLe «Climate Change Action Plan»

mis en ceuvre par le gouvernement américain, engeula télétravail comme stratégie de
réduction de la demande de transports et du réement global de I'atmosphére. L'état
d’Oregon, via I' « Oregon Office of Energy » offre une rétion d'imp6t et des préts
préférentiels pour s’équiper en matériel permettintélétravailler. Les conditions portent soit
sur un nombre minimum de 45 jours de télétravailggaa son domicile, dans un télécentre ou
dans un bureau déporté, soit sur des projets dildespde réduire au moins de 25% le temps de
trajet des employés. L®aryland a investit 600.000 dollars pour aider les prograsirde
télétravail dans le secteur privé. Pour amélicsegdalité de I'air a Phoénix, 15% des employés
de I'état dArizona qui se déplacaient sur la ville pour leur travait désormais choisis le
télétravail. AuMinesota, I'Etat demande de diminuer la taille des buildireg donc la surface de
bureaux, grace au télétravail. Bviirginie, le Virginia Department of Rail and Public
Transportation offre jusqu’a 35.000 dollars auxremtises pour mettre en oeuvre ou étendre un
programme de télétravail. Ce ne sont la que quslgdemples car en se connectant sur les sites
internet des états américains, on trouve de nombseunformations sur les bénéfices du
télétravail, ou mieux, des programmes d’aides gapéur encourager le télétravail a la fois
auprés des entreprises et des salariés.

Au Canada, la « Canadian Telework Association »>a étudié les économies réalisées par un
million de télétravailleurs travaillant depuis learaison un jour par semaine. Dans cette
hypothése, le Canada économiserait 250.000 tori@esssions de C€ 100 millions de litres de
carburants mais aussi 40 millions de dollars detsca@ carburants et 50 millions d’heures
économisées sur les temps de trajets.

Une autre étudd financée pat’Agence américaine pour la protection de I'enviromement
(U.S. Environmental Protection Agency) et la ForaatAT&T pose clairement le constat :
beaucoup d’entreprises sont installées dans dess2gu la pollution atmosphérique est devenue
un probléme crucial. Le rapport souligne que |agide conscience est aujourd’hui réelle pour
ces entreprises qui se posent la question de sammiment concilier réduction de la pollution et
croissance économique ?

L’étude y répond en donnant d’abord des outils aéation de I'impact du télétravail accessibles
en ligne sur plusieurs sites internet. Voici quekjiexemples des sites présentés :

* http://www.safeclimate.netqui propose des outils pour calculer les émissidasgaz et
comparer les économies réalisées en fonction densale de vie, que I'on soit particulier ou
professionnel.

 The Telework Webguide hftp://www.att.com/telework)qui propose un calculateur des
émissions de CO

%8 « Gaining the air quality and climate from teleker Fran Irwin, January 2004.
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* Un guide pratique destiné aux entreprises sur maptabilisation et la déclaration des gaz a
effet de serre, éditée par le World Business CofmcBustainable Developemént

* Le « Consortium on Green Design and ManufacturindgJniversité de Berkeley-Californie a
concu un logiciel accessible en ligne pour évallispact du télétravail : le delework
Impact Estimation Tool » également appel&-COMMUTair. Cet outil permet aux
entreprises d'estimer et de comparer les avantaigles colts des scénarios de télétravail et
de « non-télétravail ». Il couvre non seulementtd@nsport mais également I'énergie
nécessaire pour éclairer, chauffer, rafraichir lefitiments et faire fonctionner les
équipementsE-COMMUTair est accessible en ligifeet peut étre utilisé aprés en avoir fait
une demande préalable de codes d’acces. Il praposkagnostic complet destiné a la fois
aux entreprises, aux responsables de collectietésdministrations et aux télétravailleurs
eux-mémes pour évoluer leur impact sur I'environeems’ils télétravaillent ou Ss'ils
travaillent dans un cadre classique.

IV-3- Les études européennes

Au niveau européen,le sommet européen de Goteborg en juin 2001 a é@daope stratégie
commune pour « le développement durable, appréhdaae sa dimension économique, sociale
et écologique ». Les technologies de l'informagbme la communication jouent un réle clé dans
la mise en ceuvre de cette stratégie.

En 2004, I'Institute for Prospective Technology @&s mettait en ceuvre un projet de rechérche
pour évaluer I'impact des technologies de l'infotima et de la communication (TIC) sur une
série d’indicateurs en 2020 : émission de gaded d€ serre, énergie, transports, qualité de I'air
en ville, économies et pertes pour les collectvifgour la mise en oeuvre des énergies
renouvelables, ... L'utilisation des technologies lilgformation et de la communication est
répartie en plusieurs catégories dont notammegbiemerce électronique, le télétravail et les
téléconférences.

En terme de développement durablegdenmerce électroniquea un impact défavorable sur le
volume de fret transporté (en augmentation), restére sur la part de voitures privées dans le
transport de passagers et sur la consommation rdiéneais est bénéfique pour le volume de
transport de passagers et sur I'émission de géeta de serre. L’augmentation du fret transporté
serait également contre-balancé par I'économiésgmbur les transports de passagers.

Le télétravall et les téléconférencesnt un impact favorable sur quatre postes :
» Le rapport note que le travail a distance peutrayvain effet significatif sur le transport

de passagers » en diminuant ou supprimant le telmpsansports bureau-domicile, mais
cet effet semble en partie compensé par d’autigiackEments,

% « Le protocole des gaz a effet de serre : unmeate comptabilisation et de déclaration destin&mntreprise »,
World Business Council for Sustainable Developm201.
%0 http://cgdm.berkeley.edu/telework/
®1 « The future impact of ICT on environmental susaility », Peter Arnfalk, Lorenz erdmann, James@nan,
Lorenz Hilty, 2004.
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» la part de voitures privées dans le transport gsaggers qui diminue proportionnellement
a la baisse du temps de transport bureau-domicile,

» la consommation d’énergie,

» les émissions de gaz a effets de serre.

Le rapport établit également des préconisationgyééd en tenant compte des résultats de
I'étude. Deux de ces préconisations concernentigingent les téléactivités :

* Promouvoir les téléconférences dans les adminimtiaet dans les entreprises privées en
encourageant le développement des accés haut débit.

 Promouvoir le télétravail dans les entreprises ermgttre aux employés des
administrations de télétravailler quand cela esssibe. Encourager le traitement
numérique des documents. Faciliter I'utilisatiors ddC dans les transports de longue
durée.

Ces données sont reprises dans le cadrajat européen SusTe(Sustainable Teleworkin®)

qui cite une étude de cas concrete menée aux Res/stBentreprise informatiqu@racle y
développe, depuis plus de 5 ans, une véritabléégteasur le télétravail. Selon les résultats
rendus dans le cadre de Sustel, le télétravail esorc27% des 900 salariés de la filiale
néerlandaise et 75 % de I'encadrement. En tramgilen moyenne 5,3 jours par mois a domicile,
61% des télétravailleurs estiment avoir réduit dé Kilométres, la distance parcourue en voiture
chaque semaine. 13 % annoncaient méme une rédud@iod55 kilométres hebdomadaire.
L’impact de ce travail & domicile a par ailleursmis a Oracle d'économiser 5 millions d’euros
sur ses surfaces immobiliéres « travaillablese»>bflan positif correspond, en moyenne, a une
journée seulement de travail a domicile. Pourthing la stratégie d'Oracle aux Pays-Bas n’est
pas déclinée par sa filiale francaise, en touffagellement.

Dans uneétude suédoisale I'International Institute for Industrial Envitmental Economiéd
Peter Arnfalk donne une réponse a plusieurs questimajeures sur le télétravail et le
développement durable. Il confirme d’abord, au dravde plusieurs enquétes, que les
technologies de la mobilité, et la visioconférenmetamment permettrait, pour 64% des
utilisateurs, de se substituer aux transports melaés un cadre professionnel. Pour 3% des
utilisateurs, la visioconférence aurait généré plessoyages d’affaird.es transports en Suéede
seraient responsables de 35 a 40% des émissicfi®Aalu pays. 7 a 8% des émissions totales
serait imputable aux transports réalisés dans drecarofessionnel. Le télétravail, suivant la
forme adoptée, entrainerait soit une baisse sensibit une augmentation des émissions de CO2.
Le télétravail doit donc, pour étre efficace, étrs en ceuvre comme solution de substitution &
des transports existants.

En France,une étude réalisée par Jean-Marc Jancovici (Cabaeicore) pour le compte du
Ministére de I'Industrie, Mission pour le Développent Industriel Durable et I'Observatoire des
Stratégies Industriell&va plus loin dans cette recherche de I'efficadiiéélétravail en fonction

62 http://www.sustel.org.
83 « Virtual Mobility and Pollution Prevention », RetArnfalk, International Institute for Industrighvironmental
Economics, 2002.
% « Note de synthése sur le télétravail », Manicdean-Marc Jancovici, Ministére de I'Industrie -sblon pour le
développement durable, Septembre 2000.
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de ses différentes formes. L’objet est d'étudies Eronomies énergétiques réalisées dans
plusieurs scénarios de télétravalil.

L'étude détermine d’abord que le télétravail potipatentiellement concerner environ un quart
du temps travaillé en France soit un énorme pakati terme d’heures travaillées. Jean-Marc
Jancovici met ensuite en avant trois cas de figure

* le «travailleur classique» occupant un domicile chauffé, utilisant un burehauffé
et réalisant un trajet entre son domicile et sawdit en voiture.

* Le «travailleur a domicile» qui travaille dans I'une des piéces de son htbit,

» Le «travailleur en bureau de proximite qui se déplace peu et emprunte des modes
de déplacement non motorisés.

Il met en valeur les économies envisageables esgdalifférentes hypothéses et donne un ordre
de grandeur de I'’économie réalisée par un actif :

- un individu qui se met au télétravail a domi@leut permettre d'engendrer ulgonomie qui
est de l'ordre 40% de la consommation moyenne parr&ncais.

- si 50% des actifs du tertiaire se partageaient erg le travail a domicile a mi-temps et le
travail "au bureau" a mi-temps, sans que cela n'induise de déplacements suppiginesn
quand ils sont & domicile, ni d'éloignement supggtaire de leur domicilée gain pour le pays
serait de 1,34 million de tonnes équivalent pétrole

- dans le cadre des économies d’énergie dansdasXal’activité, des économies peuvent étre
réalisées a condition que I'entreprise diminuele@éatnt son parc immobilier (ce qui n’est pas le
cas par exemple dans les télécentres de proxinilitépparait donc qué& principale source
d'économies d'énergie liée a une organisation depg "télétravail" ne réside pas dans le
déplacement, mais dans le tertiaireRamené a la consommation moyenne d'un Frangais, c
pourcentage est trés significatif.

- enfin, I'’économie pour le salarié est réelle :Femnce, ou la plupart des personnes paient leur
trajet domicile-travail’économie moyenne est de 2.500 euros par an pow $alarié s’il ne
fait pas d’autres déplacements (chiffres publiébaan2000).

Le «télétravail » représente donc pour Jean-Marc dncovici, « une réelle marge dé
manceuvre », dont les gains envisageables sont égaient tributaires des modalités de mise
en oeuvre : le travail a domicile, dans tous les sale figure, permet d'envisager des gain
significatifs, méme a temps partiel. Les autres madités (télécentre, bureau de proximité
...) sont moins intéressantes car elles nécessiterd d défaire la spécialisation de I'espag
voulue par les planificateurs des années 70 » et gucela a un colt énergétique qu
contrebalance les gains. Il ne faut bien entendu paque l'organisation mise en place
contribue a un allongement des déplacements.

o P

1% allle))

L'intérét existe cependant pour le salarié qui peégocier avec son employeur une certaine
redistribution des économies engendrées, par exempllouant a la société un bureau mis a
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disposition a son domicile (cela revient en faé &ansférer au télétravailleur une partie du
chiffre d’affaire que ne font plus les constructeau les loueurs de batiments »).
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V- Analyse de marché des téléservices :

V-1- Introduction

Le marché des téléactivités se développe rapidemaig dans quels secteurs et pour quels
métiers ? Le télétravail peut s'appliquer a diffésetypes d’emplois et de tadches qui n’exigent
pas une présence constante dans les locaux deepese. Le recensement des segments
d’activités des téléactivités est difficile. Center englobe en effet de multiples secteurs sans une
nomenclature INSEE spécifique qui puisse aiderdassification.

V-2- Analyse des segments :

Notre objectif était de « découper » le champs té&sactivités en segments, sous-ensembles
homogénes et cohérents définis en fonction derdiité critéres.

Le premier critere porte sur la nature de l'aciviactivité indépendante ou activité salariée

Le second critére porte slar valeur ajoutée des téléactivitésLe troisieme critére porte sur le
type de relations entre le vendeur et le cliensuivant trois grandes catégories définies : les
téléservices professionnels (BtoB), les télésesvibemestiques (BtoC) et les téléservices entre
particuliers (CtoC)La taille de la structure de téléservicesa aussi constitué un facteur de
classification dans notre présentation.

On peut donc présenter les segments suivants :

a- 2 segmentgéfinis par I'appartenance de l'activité aékeservices(activité indépendante) ou
autélétravail (activité salariée).

b- 2 segmentsdéfinis par lavaleur ajoutée de lactivité: téléservices fonctionnels ou
téléservices a forte valeur ajoutée.

c- 3 segmentsdéfinis par letype de relations entre le vendeur et le clien{téléservices
professionnels, domestiques ou entre particuliers).

d- 3 segmentsdéfinis par lataille des entreprises Tres petites entreprises (TPE) et
indépendants, Pme-Pmi, grandes entreprises.

e- 15 segmentsiéfinis par les secteurs d’activités.

Ces segments seront analyseés, lorsque des étudastjpent de le faire, sur plusieurs points :

- une définition rapide du segment,

- une présentation du marché international sur lenset)
- une présentation du marché francais sur le segment,
- une analyse du modele économique utilisé,

- les évolutions et perspectives sur chague segment.
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Statut de I'activité

Téléservices (Travail indépendant)

Téléservices fonctionnels Tllésewio%éplus forte valeur gjoutée | TPE | PME-PMI

Téléservices professionnels (BtoB) Commerce en ligne BtoB
Centres d'appels et télémarketing
Télégestion
Téléinformatique
Télésecrétariat Télétraduction
Téléformation

Plateformes de télétravail

Téléservices domestiques (BtoC) Téléformation et e-leaming
Téléassistance pour personnes agées
Téléssistance a la personne
Télémédecine

Télésurveillance
Commerce en ligne BtoC

Plateformes de télétravail

Téléservices entre particuliers (CtoC) Commerce en ligne CtoC

Télétravail (Travail salarié)

Télétravailleurs salariés du secteur public

Télétravailleurs salariés du secteur privé
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Les segments analysés dans cette étude :

Outre une présentation du télétravail dans le mopgenous avons déja abordé dans la premiére
partie de cette présentation, nous analyserongéstitulierement les 15 segments suivants.

Téléservices pour les entreprises

Services Business to Business (BtoB) — Téléservimetessionnels

Segment 01 - Commerce en ligne en B to B

Segment 02 - Les centres d’appel, les centres dlaprtuels et le télémarketing (Insee
748.H)

Segment 03 - Télégestion et activités comptablké$(y et Téléconseil (Insee 748.G)
Segment 04 - Téléinformatiquelgingénierie, téléassistance technique, télészande, ...)
Segment 05 - Télésecrétariat et télétraductiore@d@18.F)

Segment 06 - E-learning et téléformation

Segment 07 - Plateformes de télétravail

Téléservices pour particuliers

Services Business to Consumers (BtoC) — Télésesvittamestiques

Segment 08 - E-learning et téléformation

Segment 09 - Téléassistance pour personnes agees
Segment 10 - Téléassistance a la personne
Segment 11 - Télémédecine

Segment 12 - Télésurveillance

Segment 13 - Commerce en ligne B to C (526B)
Segment 14 - Plateformes de télétravail

Services Consumers to Consumers (CtoC) — Télésesvamntre particuliers

Segment 15 - Commerce en ligne Cto C

Délégation Interministérielle a ’Aménagement ¢ £&ompétitivité des Territoires
1, avenue Charles FLOQUET — 75343 PARIS CEDEX @#p://www.diact.gouv.fr



LE COMMERCE EN LIGNE

Segment 1 - Commerce en ligne BtoB
Segment 13 - Commerce en ligne BtoC
Segment 15 - Commerce en ligne CtoC

Les chiffres fournis dans cette partie sont notantneatraits de I'étude de I'Association pour le
commerce et les services en ligne (ACSEL), orgéinisdrancaise représentative du domaine des
services en ligne et du commerce électronique dadedération des Entreprises de Vente a
Distance (FEVADY".

Définition : le commerce en ligne, selon la définition de 'GER’est « la vente ou l'achat de
biens ou de services, effectués par une entrepinisearticulier, une administration ou toute autre
entité publique ou privée, et réalisée au moyen daseau électronique ». Cela inclue les achats
par Internet, par minitel, par un systéeme de tyicel ou encore, pour les entreprises, par un
échange d’informations direct et automatisé entdinateurs (de type EDI). Ce terme regroupe
donc :

- le commerce BtoB: les professionnels qui vendent & des professisriia des services en
ligne sur le web,

- lecommerce BtoC: les professionnels qui vendent a des particuti@ujours via internet,

- le commerce CtoG nouveau secteur qui émerge depuis quelques aretées des
particuliers vendent a des particuliers via dessdlihternet de petites annonces et des sites
de ventes aux enchéres. Le rapport du Forum dés duo I'internef®, identifiait ainsi une
utilisation accrue d’Internet pour la dématéridiza des échanges commerciaux entre
particuliers. Le marché des petites annonces jétsiu’'a quelques années encore, détenu
en quasi-monopole par la presse. Internet a eptraire montée en puissance de la
concurrence et une chute des ventes en kiosquesisscomme EBay, PriceMinister,
Amazon, Alapage, 2xmoinscher ou Aucland ont petidieergence d’'une nouvelle forme
d’activité a domicile utilisée aussi bien par destiguliers que des commercants. Ces sites
fonctionnent comme une immense place de marchégpmh a des internautes du monde
entier de vendre et d’acheter des produits.

Présentation du marché international :

a - Le marché du BtoB

Les estimations du marché mondial du commerce Btoignt suivant les études. Pour 2004, les
études de cabinets privés internationaux estimé&emarché a entre 2.000 et 6.000 milliards de

%5 « Chiffres clés de la vente a distance e-commer&&VAD, 2005.
% « Commerce entre particuliers sur l'internet :lgseobligations pour les vendeurs et les platesys de mise en
relation » - Forum des droits sur I'internet, 2005.
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dollars. Pour 2006, une étude du Forrester Res¥agstimait a 12.275 milliards de dollars la
marché mondial du BtoB. Ce chiffre d’affaire seaéjssait de la facon suivante :

e 7.127 milliards de dollars pour I’Amérique du nord,

e 2.460 milliards de dollars pour la zone Asie / Rque,

e 2.404 milliards de dollars pour I'Europe (dont 238illiards pour I'Europe de I'ouest),
e 216 milliards de dollars pour I’Amérique du sud,

» 69 milliards de dollars pour I'Afrique et le Moy@rient.

Aux Etats-Unis en 2001, le commerce en ligne BtoB représentgit 88% de I'ensemble des
achats des entreprises : 1% de ces échanges settaitment par le biais de places de marchés
(dont une forte part de places de marchés sedewjiepécialisées sur 'automobile ou la chimie,
par exemple$.

b - Les marchés du BtoC et du CtoC

Le marché mondial du BtoC était estimé, suivantdesgles pour 2004 autour de 200 a 450
milliards de dollars suivant la définition que I'atilisait.

Aux Etats-Unis, la vente en ligne ne représente certes encor@,§e de la vente au détail mais
le marché du commerce électronique BtoC se chifj@a a 69 milliards d’euros pour 2004 en
progression de 23% par rapport a 2603

L'étude SIBIS™ réalisée en 2002, donne des indications sur leldgpement du commerce
électroniqueen Europe La vente en ligne y représente 2% de la ventéétail et le commerce
en ligne BtoC, 40 milliards d’euros en augmentatien47%. Le commerce BtoC en 2002 était
peu développé en France par rapport aux autresquaegpeens, notamment a I'Europe du nord.
En téte de 'Europe, on trouve en effet un group@ays nordiques (Suéde, Finlande, Danemark
ou Pays Bas) et la France se classe a peu pre€me mveau que I'Allemagne mais bien en
dessous du Royaume Uni ou de 'Autriche.

Concernant le commerce CtoC, eBay reste le leamrdial avec 150 millions d'utilisateurs
dans le monde, et entre 750 millions et 1,4 milide produits proposés a la vente en 204
Aux Etats-Unis, Google a annoncé fin 2005 qu’ibdllancer un service de petites annonces
analogue baptisé Google Base et Microsoft s'y @#gerait également.

Selon une récente étudemenée aux Etats-Unis, un internaute sur six (env@5 millions de
personnes), aurait vendu un article sur Internabhnée précédente. 24 % des internautes
américains, soit 35 millions de personnes, déctaagnir participé a une enchere sur Internet

®7 http://www.journaldunet.com.
%8 « Tableau de bord du commerce électronique »,itfigsour I'économie numérique, SESSI, mars 2006.
%9 « Tableau de bord du commerce électronique »,itfigour I'économie numérique, SESSI, mars 2006.
70 « Statistical Indicators Benchmarking the InforimatSociety », SIBIS, 2002-2003.
"> Le Journal du Net, Juillet 2005.
2 pew Internet & American Life Project et ComScore @aumication, 2005. Source Journal du Net.
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(contre 15% seulement en 2000). Entre septembré @0€eptembre 2005, l'audience des sites de
petites annonces a progressé de 80 %, passant&leilibns en 2004 a 26,3 millions en 2005,
alors que dans le méme temps, l'audience de |'ddsedes sites Web aux Etats-Unis n'a
progressé que de 7 %.

Une récente étude de AC Nielsen révele que 170p@@fonnes utiliseraient e-Bay en Europe

comme source de revenus unique ou complément@ie affirment que leur présence sur le site
leur a permis d’augmenter leurs ventes.

Le marché en France :

a - Le marché du BtoB

En France, a peine plus de 5% des entreprises francaisedéatdré vendre en ligne a d’autres
entreprises (BtoB). Un chiffre trés faible compatx autres pays européens. Pour comparaison,
en Finlande, le BtoB en ligne est a plus de 25%mhbeché global de la vente a distance en 2003
représente 3,51 milliards d’euros dont 240 milli@hsuros pour le commerce électronique au
sens strict (6,8% des commandes sont passéedesunelt).

b - Les marchés du BtoC et du CtoC

En 2003, le marché francais de la vente par caoretamce représentait déja un chiffre d’affaire
de 10,5 milliards d’euros avec plus de 1.600 enigep référencées (Source : Répertoire Sirene
et Insee). Sur ce chiffre, le commerce en ligneésgnterait 3,6 milliards d’euros toujours pour
2003.

En 2004, selon les chiffres de la FEVAD, la Fraseenble avoir rattrapé une partie de son
retard sur les principaux pays européens :

« Avec un chiffre d’affaire HT de 11,9 milliards d'ms, la France est ef"$ position des
pays européens derriere le Royaume-Uni (22,6 mdlieet I'Allemagne (20,3 milliards).

* Pour la part du commerce en ligne BtoC (46% papaetpau chiffre d’affaire total de la
vente a distance soit 5,52 milliards d’euros),an€e se situe erf'”Z position derriére les
Pays-Bas.

Ces 11,9 milliards se répartissent pour 9,5 mikade produits et 2,4 milliards de services.
L’origine des vendeurs est variée :

« 11% étaient des enseignes classiques ayant déeelapp activité de commerce
électronique (en progression de 28%),

» 43% des « Pure Players », c’est-a-dire des socetast une activitt de commerce
électronigue dominante (en progression de 72%),

» 46% des VADistes historiques (sociétés de ventistartte ayant développé une activité
de commerce en ligne) (en progression de 56%).
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Selon ces mémes sources, 76% des foyers ont aaheistance en 2004. Le secteur est
caractérisé par une forte saisonnalité avec undpicommande fort a partir de septembre et
jusqu’aux fétes de fin d’année.

Concernant le marché du CtoC, il est tres difficllebtenir un état précis de la situation, les
plateformes de ventes aux enchéres en France méfisaommuniquer leurs chiffres. De plus,
I'identification des vendeurs professionnels pap@at aux vendeurs particuliers est compliquée
a mettre en oeuvre car la différenciation se faseatiellement sur des bases de volumes et de
qualité de la prestation et non sur le statut chdear. C’est en tous les cas un marché en pleine
expansion constitué du secteur des petites annoecefes enchéres en ligne avec des
plateformes comme EBay, PriceMinister, Amazon, Apg 2xmoinscher ou Aucland.

Un article du journal « Le Monde » daté de jui®05 chiffre a 437 millions d’euros le chiffre
d’affaire 2004 de eBay France en hausse de 160%rface serait le pays européen ou la
croissance serait la plus dynamique). Une étudeQidlielsen révéle que 15.240 utilisateurs en
France étaient déclarés comme vendeurs professsosunele site d’enchere en 2005. Selon cette
méme étude, 86% des PME exercant sur Ebay Franpmient entre 1 et 10 salariés et 16%
d’entre elles « ont prévus d’augmenter le nombeenglloyés dédiés a leur activité sur Ebay dans
les deux prochaines annéés »

En juin 2005, une enquéte realisée conjointemenmt lpaFevad et Médiamétrie soulignait
I'explosion du commerce entre particuliers. Selettec derniére, prés de quatre internautes
francais sur 10 (39,4 %) déclaraient avoir utildéns les six derniers mois, des sites permettant
de mettre en relation acheteurs et vendeurs. Uresugue la aussi traduit I'audience de sites tels
que eBay, qui au troisiéme trimestre était le pegrsite de commerce électronique francais, avec
8,52 millions de visiteurs uniques selon Médiamneetau encore PriceMinister, huitieme site de
commerce électronique, avec 5,1 millions de visgewmiques.

Analyse du modeéle économique :

Utilisés par les particuliers comme par les prates®ls, les plateformes de marché en ligne
constituent un nouveau modéle économique déjartagedéveloppé aux Etats-Unis et qui suit
la méme voie en France.

Le succes du modele économique des places de radiehia plusieurs particularités :

* le vendeur peut indifferemment étre un professibrme un particulier permettant
I'ouverture d’un marché nouveau, celui des platefes de vente entre particuliers,

e une proposition originale de gestion automatiséa gdystéme classique d’encheéres,

» la place de marché se positionne comme un inteaimédians le processus de vente,

* la gamme de produits est tres large avec une ke :fil est possible de vendre aussi
bien un article trés bon marché que des articlelsixig et cela toujours avec les mémes
outils professionnels de gestion de la vente,

» l'ouverture géographique compléte : il devient s@msple de vendre a l'international,

" Source : AC Nielsen 2006.
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* les moyens de paiement sécurisés et simples aeutiiotamment dans le cadre d’'une
vente a l'international (sur le modele du systerddy, Paypal),

» la possibilité de vendre a prix fixes ou a prix ighles, calculés en fonction de
importance de la demande,

» la possibilité de noter un marchand sur la qudktda prestation,

* la rémunération de la plateforme utilisant a lasfoine marge sur les ventes mais
permettant aussi des revenus complémentaires tdsula publicité ou de systémes
d’affiliation,

» les problemes de logistique et les relations aescclients sont pris en charge par le
vendeur qui s’appuient sur les réseaux logistiguestants (Par exemple : La Poste ou
UPS).

Evolutions et perspectives :

Le commerce CtoC (commerce entre particuliers) sstpn Médiatrémie, une forme de
commerce en pleine croissance avec les deux pitesfprogressions en nombre d’internautes
(nombre de visiteurs uniquék:

- EBay se classe en premiere position des sites mieneoce en ligne en France avec
6,7 millions de visiteurs pour 2005 (en progressier?2 millions par rapport a 2004).

- PriceMinister, autre plateforme de vente CtoC,lasse seconde avec 3,9 millions de
visteurs (en progression de 1,6 millions).

- On trouve ensuite des plateformes de vente en BW@&C La redoute (3,8 millions de
visiteurs), Amazon (3,79 millions) et Vente-privexsn (2,68 millions).

La fréquentation s’est accrue de 55% entre av2€t avril 2005 et 39,4% des cyber-acheteurs
ont déja eu recours a ce mécanisme d’achat satgeed millions de Francais (Source : Etude
Fevad / Médiamétrie, juin 2005).

Une étude du CREDOEdétaille la ventilation de ce chiffre d’affaire emiquant que les sites
de ventes aux enchéres sont parmi les plus restableInternet. 23% des personnes qui ont
achetés sur Internet au cours des 12 derniers amo@&@ent ainsi achetés sur une plateforme de
vente aux encheres.

eBay travaille également au développement de leevd#s professionnels en BtoC mais aussi en
BtoB. Des outils de vente BtoB existent déja auxtg=tUnis et devraient prochainement voir le
jour en Europe.

" Nombre de visiteurs uniques, c'est-a-dire le nender personnes différentes qui se sont connectées.
® « La diffusion des technologies de I'informatidens la société francaise », CREDOC, 2005.
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Les leaders du commerce électronique en France*{Strimestre 2005)

Secteur Nombre de visiteurs Modele

uniques économique
1 |eBay Place de marché 8,52 millions CtoC / Bto
2 |Voyages-sncf.com | Voyage / Tourisme 7,96 millions BtoC
3 |Fnac Produits culturels 6,73 millions BtoC
4 | Cdiscount Généraliste 5,86 millions BtoC
5 |La Redoute Généraliste 5,40 millions BtoC
6 |Amazon Produits culturels 5,37 millions BtoC
7/ |Alapage Produits culturels 5,30 millions BtoC
8 |PriceMinister Place de marché 5,12 millions CtoC / Bto
9 |Lastminute Voyage / Tourisme 3,49 millions BtoC
10 |Rueducommerce High Tech 3,21 millions BtoC
11 |Expedia Voyage / Tourisme 2,98 millions BtoC
12 |Mistergooddeal Généraliste 2,91 millions BtoC
13 | Camif Généraliste 2,82 millions BtoC
14 |3 Suisses Généraliste 2,58 millions BtoC
15 |Ventes-privees Généraliste 2,52 millions BtoC
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LE e-LEARNING ET LA FORMATION EN LIGNE

Segment 6 et segment 8

Définition : la formation en ligne ou «e-learning» consiste atilisation des Technologies de
I'information et de la communication pour offriesl produits et des services de formation par
'intermédiaire d’'un réseau informatique, généraaminternet.Deux choix sont proposés a
l'utilisateur : la formation asynchrone (la ressource de formation est a la disposition de
I'apprenant qui l'utilise quand il le souhaite emt@ormation) ou laormation synchrone au
sein d’'une classe virtuelle ou le formateur etpiemant échangent en temps réel.

Ce type de formation a l'avantage de permettre udestantielles économies de temps et de
déplacements. Il permet également une mise a joteraps réel des formations et le recours a de
véritables spécialistes reconnus dans chaque segi&uaurait pu étre plus difficile de recruter
en tant que formateur classique. Le recours aukntdogies de linformation et de la
communication permet la mise en ceuvre d’'un pargoenrsonnalisé de formation avec possibilité
de tutorat en ligne disponible en fonction des Imssde I'apprenant. De plus, la formation en
ligne est particulierement adaptée pour tous l&tré&ailleurs qui ont besoin de se former
régulierement sans forcément faire appel a deradtion en « présentiel% Elle correspond
donc parfaitement aux besoins d’'une populationlde ¢n plus dispersée géographiquement.

Le e-learning est le plus souvent complémentaweelformation en présentiel (hotamment pour
les secteurs des langues, de l'informatique, dgiddité et du commerce) et plus rarement utilisée
exclusivement (essentiellement pour les formatgmécifiques métiers et pour la bureautique).
Le contenu des ces e-formations est néanmoins efden perfectible puisque seulement 20%
des apprenants disent venir réellement a boutrdadule de e-learning.

Présentation du marché international :le marché mondial de la formationen ligne devait
croitre d'environ 50 % par an pour représenterQ@4 223 milliards de dollars. Pres de 2/3 de ce
marché est généré par les seuls Etats-Unis maisoffe connait le plus fort taux de croissance
devant le Japon notamment.Un récent article du @rale travail sur les normes au Québec
cite plusieurs études nord-américaines sur le ndadleHa formation en ligne.

L’ étude I''DC www.idc.conj d’abord qui souligne I'importance de la croissade la formation

en ligne. Lemarché sur ’Amérique du Nord était de I'ordre de 15 milliards de dollars en 200
(contre 600 millions de dollars en 1999) avec ur@ssance annuelle du marché de 69%. Les
projections sur 2006 et 20%F1tablent sur un marché américain proche respecémersur ces

deux années des 83 milliards de dollars et desyilliards de dollars.

" Présentiel : en présence physique du formateur.
"« Le marché florissant de la formation en lign&érald Roberge, Groupe de travail sur les norme3u#ébec,
j7anvier 2006.
8 « Market analysis of the 2002 U.S. E-Learning Btdu», Brandon Hall, 2002.
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Le nombre d’étudiants inscrits en ligne a égaleraegimenté de maniere significative aux Etats-
Unis : 2,6 millions d’étudiants étaient inscritauae formation en ligne a lI'automne 200¥u
Canada le marché était estimé a 145 millions de dollems2000 et, selon IDC Canada, les
dépenses dans ce secteur devaient atteindre li&rdnde dollars en 2006. D’apres une étude du
cabinet Brandon Hall, en 2006, les dépenses enggusa& I'apprentissage en ligne le seront
majoritairement par les entreprises et les étabtients d’enseignement postsecondaire (source :
Learning Technologydécembre 2003).

Le marché européen du e-learningen 2002-2003 atteignait quant a lui 768 milliofesudos. Il
était dominé par I'Allemagne (220 millions d’eurpk) Royaume-Uni (174 millions d’euros) et
la France (155 millions d’euros). Toutes les étud@scordent pour prévoir une croissance
annuelle exponentielle du marché francais : +51% HDC sur les années a venir et + 42% pour
PCW Global Learning. Les chiffres tablaient sur chiffre d’affaire d’environ 4 milliards
d’euros en 2004 en EurofeSelon une étude de PwC Global Learfiinig part du e-learning en
Europe devait passée de 1% en 2001 a pres de 34%axtiné européen en 2006. Le cabinet
d’études IDC estime par ailleurs que le marché méen de la formation dans son ensemble
représenterait 13 milliards de dollars en 2006 awexcroissance annuelle de 14,9%.

Le marché du e-learning dans le mondéchiffres sur 2004 / estimations sur 2006 et 20En—
milliards de dollars)

Pays 2004 2006 2011
Etats-Unis 15 milliards 83 milliards 212 milliards
Canada 0,145 milliard 1,5 milliard -
Europe 4 milliards 13 milliards -
Reste du monde 3,8 milliards - -
Monde 23 milliards - -

Le marché en France : En France, le marché global de la formation camstireprésentait 3,6
milliards d’euros en 2003 pour un peu plus de 9.68§anismes de formation référencés en
activité principale. La part du e-learning n’y répente certes encore qu’une part infime mais en
constante progression.

Selon leschiffres 2002 de SIBIEY, la France était alors en retrait sur I'utilisatidu e-learning
puisque seulement un peu plus de 5% de la populadive utilisait le e-learning (3/5 en
téléformation on-line et 2/5 environ en off-lin€elon unetude de PwWC Global Learning?, la

" « Le guide du e-learning , I'organisation appreean Michel Mingasson, éditions d’Organisation)20
8 « Les entreprises et la e.formation en Francequé&e 2002 », PwCGlobalLearning, 2002.
8 Statistical Indicators Benchmarking the Informat®ociety.
82 « Les entreprises et la e.formation en Francequ&e 2002 », PwCGlobalLearning, 2002.
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majorité des entreprises consacrerait aujourd’haingnde 10% de leur budget au poste
formation, et les enseignements choisis sont sduglea connaissances de bases telles que
l'utilisation d'une messagerie électronique.

Selon les chiffres publiés en 262 le marché du e-learning en France représentadirie 30
millions d’euros en 1998, 75 millions d’euros en0@0 155 millions d’euros en 2002 et 200
millions en 2003 soit 5,5% du marché global deokanfation continue.

Un sondage de I'lFOP réalisé en février 2005 indigainsi que 90% des grandes entreprises
francaises étaient passées a I'e-learning et qe & PME s’y étaient également mises. Cela
représenterait au total entre 5% et 7% des formatilispensées par les entreprises. La loi sur la
formation professionnelle a largement encouragééieeloppement du e-learning : depuis fe 1
janvier 2005, chaque salarié du secteur privé @& dr@0 heures de formation par an (Droit
Individuel a la Formation). Selon un sondage IFORuvalog, deux tiers des PME de moins de
deux cent salariés interrogées percoivent I'e-iegrcomme un moyen d’optimiser les heures
accordées dans le cadre du droit individuel adaédion. Ce qui pousse I'entreprise a trouver de
nouvelles solutions de formation, accessibles epht et pour tous les salariés.

Analyse du modéle économique

L'industrie est structurée autour de nombreusegtgscde petites tailles et par quelques grands
groupes comme IBM, Oracle, Microsoft ou Vivendiitsrsal. En juin 2001, quinze sociétés
(dont Accenture, Apple, BT Cisco, IBM, Intel, Nokia, Qdicrosystems et Vivendi Universal
Publishing se sont regroupées au sein de-learning Industry Consulting Group » pour
développer la formation en ligne en Europe tans Ves professionnels que vers les particuliers.
En novembre 2002, une autre structurdllibtnce numeérique, été créée par plusieurs
professionnels francais de I'édition numérique envise de I'éducation.

Ces sociétés se partagent un marché constitué dtfire technologique (ex.: plateforme
LearningSpace d'IBM), d’'une offre de contenu staddade série » (vendue en ligne ou dans des
magasins spécialisés — Ex. : Auralog, leader mormf#ia logiciels d’apprentissage des langues
étrangeres destinés au grand public) et d’'une d#frservices, émanant de sociétés qui créent des
outils de formation personnalisés en fonction denandes spécifiques de leurs clients (ex. :
Elearningagency : http://www.elearningagency.com).

Le modéle économique du e-learning est notammensteot autour des caractéristiques
suivantes :

» Un produit ou un service a forte valeur ajoutée,

» La possibilité de facilement décliner les proddiésformation en plusieurs langues et de
pouvoir ainsi les vendre a I'international,

» le client peut aussi bien réaliser la formation ddan cadre professionnel que comme
particulier, ce qui ouvre un large marché a cestaioduits,

* le temps de la formation n’est plus primordial :pEut suivre sa formation a tout moment
de la journée, l'arréter et la reprendre en fomctle ses disponibilités,

8 « Le guide du e-learning , I'organisation appre¢aan Michel Mingasson, éditions d’Organisation)20
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* la rémunération des acteurs du e-learning peuaise $ur un modele d’abonnement ou
plus généralement sur une facturation a l'usage,

e pas de probléme de logistique, la formation espatible en ligne immédiatement et
permet, dans certains cas un achat d'impulsion.

Evolutions et perspectives

Le marché devrait se structurer autour de plusigyes d’offres :

dans le domaine de-learning professionnel les colts de développement d’un
module personnalisé de e-learning le rendent ddfitent accessibles aux petites
structures. Une interview du directeur des resssutlumaines de Kodak en 2002
précisait ainsi que la créationutie heure de cours en e-learning nécessitait 100
heures de travailSeules les grandes entreprises peuvent doncereetireuvre ce type
de solution.

Pour les autres structurda plupart des grandes sociétés, PME et TBEle choix

de modules de formation se fera essentiellemerd amaste catalogue des produits
en ligne soit sur des formations généralistes ¢argue, apprentissage des langues,
...), soit sur des formations thématiques persorgmgigformations métiers, formation
a la qualité, .), le plus souvent créées en partenariat par dgsmmes de formation
possédant le contenu et des sociétés spécialiadedalmédiatisation et la conception
de ces contenus. Les fédérations professionnéll@gressent également déja a la
guestion et réfléchissent a la mise en ceuvre deations spécifiques a chaque filiere.

Pour les particuliers, une offre croissante de produits touche tousdi@®aines :
acquisition de connaissances professionnelles @mwitaires mais aussi soutien
scolaire, et formations dans les domaines degddisricolage par exemple).

Selon un article parue sur le site du Ministérd’Beonomie, des Finances et de I'iIndustrie en

2004", I'e-learning professionnel devrait bénéficier geusieurs facteurs de croissance

« augmentation du taux de pénétration d'internétyetbppement des réseaux haut débit
s'accompagnant de l'augmentation de la bande passdéveloppement des solutions

personnalisables, multiplication des offres intégr&éduction des colts de formation ». A terme,
selon des références parues sur le méme site |€’ssrché des particuliers qui apparait comme
le plus prometteur.

8 http://www.minefi.gouv.fr.
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Quelques entreprises de e-learning en France

Société Secteur Modéle Chiffre d'affaire 2004
Cegos Organisme de formation BtoB 84 M€
La Compagnie de formation Organisme de formation oBBt 26,9 M€
Auralog Editeur BtoC / BtoB 9,7 M€
CNFDI Plateforme de téléformation BtoC / BtoB 5&M
Iprogress Editeur BtoB 4,45 M€
Jeriko Editeur BtoC 3,75 M€
EXM Company Concepteur de contenus BtoB 1,95 M€
Olineformapro Plateforme de téléformation BtoC ¢ Bt 1,3 ME
Génération 5 Editeur BtoC 1,16 M€
Tout Apprendre Plateforme de téléformation BtoC 21V
Paraschool Plateforme de téléformatior] BtoC 0,95 M€
Amplitudes Concepteur de contenus BtoB 0,82 M€
CDE4 Editeur BtoC / BtoB 0,5 M€
Maxicours Formation en ligne BtoC 0,325 M€

Hors éditeurs de plateformes (type IBM) et sociétés de conseil internationales (type Accenture ou Vivendu Universal). Sources : www.societe.com

Trois grands types d’acteurs peuvent étre définis :

- les acteurs traditionnels de la formation (orgaesnde formation et éditeurs
contenus) qui integrent dans leur catalogue, dtts ale téléformation,
- les sociétés spécialisées démgormation en ligne qui créent les cours etdesposen

sur Internet,

- les grands groupes du secteur informatique et btigeee (qui représentent 80%
I'offre actuelle) mais qui n’apparaissent pas siutableau.
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CENTRE D’APPEL, « CENTRES D’APPELS VIRTUELS » et TELEMARKETING

Segment 2

Définition : La classe NAF décrit ainsi I'activité« services techniques intermédiaires en
rapport avec le service a la clientele pour le coenge tiers :

» centrales d'appels entrants : services de répondeilisant des systemes de répartition
automatique des appels, d'intégration du téléphdnerdinateur ou de réponse vocale
interactive : placement de commandes ; offre d'mftion sur des produits ; traitement
des plaintes

» centres d'appels sortants, traitant d'activités\dmte et de promotion dirigées vers la
clientele : étude de marché ; marketing directrjfigation d'adresses.

Les premiers centres d’appel sont apparus dananeées 60 et consistaient dans de simples
numéros d’appel pour déposer une réclamation. éeses d’appels ont véritablement changé de
dimension dans les années 90 et sont devenus dabl&s centres névralgiques pour les
entreprises souvent tournés vers le relation @lentconquérir de nouveaux clients, fidéliser,
rationaliser les flux téléphoniques, assurer udiserapres vente, ...

Présentation_du_marché international : selon une étude récefitele marché des centres
d'appel a enregistré une des plus fortes croissadeel’économie sur ces derniéres années et
représentait, en 2000, 1,3% de la main d’'ceuvrepéamme (soit 2 millions de personnes). En
1998, on dénombrait eBrande-Bretagne4 100 centres avec 198 000 positions. Il devaihy e
avoir 5 000 regroupant 274 000 positions en 20@ur&s : Datamonitor). llande, avec ses
nombreuses implantations d’entreprises ameéricairggst spécialisée dans les centres
paneuropéens de réponses aux usagers (ex. : Agse Western, Dell, Lufthansa, Hertz, ...).
Géographiquement, apres avoir massivement investigays d’Europe du nord pour des raisons
de productivité, de fiscalité et des raisons plpécgiquement culturelles (multilinguisme et
multiculturalisme), les centres d’appel tendeneaexdéployer sur une frange plus continentale,
notamment en Fran® Aux Etats-Unis, 5 millions d’emploi auraient déja été créés ef®0
avec une croissance annuelle de 30 a 35% sur lesngs d’appel et de 20 a 25% sur les
effectifs.

Cependant, le marché international des centrespdiapprésente la particularité d'étre tres
désequilibre, fortement marqué par les colts de tliaeuvre proposés dans les différentes zones
géographiques. Une étude de 280ihdique ainsi que les colts d'un télécentre suzdae

8 « Télétravail et e-travail, état des lieux et emje, Daniel Kaplan et Stéphane Vincent, CaisseDégsts et
Consignations, 2002.
8 « Reconcevoir les processus de création de valédincent Ramus, Ernst&Young, 1999.
87 « El teletrabajo en America latina y el Carib&/istorio di Martino, Centro Internacional de Inviggtciones para
el Desarrollo, Canada, 2004.
Délégation Interministérielle a ’Aménagement ¢ £ompétitivité des Territoires 62
1, avenue Charles FLOQUET — 75343 PARIS CEDEX @#p://www.diact.gouv.fr



Afrique, Asie, Caraibes et Amérique latine seraisnivant les pays, de 50 a 75% moins élevées
que sur les grands pays industrialisés. Le maroterniational évoluait donc, ces derniéres
années, sur un phénomeéne de forte délocalisatienOffshoring ») notamment vers des pays
comme I'Inde et les pays du sud asiatique, le S#rpaur I'Afrique ou certains pays d’Ameérique
latine (Argentine, Brésil, Chili, Colombie et Mexig notamment) ou des Caraibes (notamment la
Jamaique et les Barbades dans la langue offi@stléanglais). Les colts comparés sur quelques
pays expliquent & eux seuls ce phénoméne :

Coit comparé de la main d’ceuvre pour une heure deavail ® :

Pays Codt par employé et par heure (US$)
Inde Entre 10 et 16,5 US$
Jamaique Entre 15,5 et 16,5 US$
Irlande Entre 27 et 28 US$
Etats-Unis Entre 27 et 29 US$
Royaume-Uni Entre 29 et 30 US$

Ce marché se transforme néanmoins progressivemamtndarché de masse, occupé par de
grands acteurs nationaux voire internationaux, warsnarché de niches ou les grands centres
cohabiteront avec des centres d’appel locaux, mfftme prestation de proximité voir des
« centres d’appels virtuels », modéle spécifiquparté des Etats-Unis. Ces centres trouvent un
marché conséquent chez les opérateurs de télépHesidournisseurs d’acces Internet et les
sociétés informatiques. lls sont utilisés comme saokition pour éviter la délocalisation des
emplois dans les grands pays industrialisés.

Le marché en France la multiplication des numéros verts, des assismnéléphoniques et,
plus récemment, des nouveaux numéros des servieesertseignements ont permis une
croissance significative du secteur. Il faut digtiar les centres d’appels internalisés et les egntr
d'appels externalisés. Dans le cadre des téléssivizest plus particulierement cette seconde
catégorie que nous aborderons ici.

Selon une enquéte nationale menée PANSEE en 200%° le secteur des centres d’appel

comptait 324 entreprises qui embauchaient 30.48paes et généraient un chiffre d’affaire de
1,759 milliard d’euros. C’est I'un des rares serdedes services aux entreprises qui emploie
autant de personnes avec une moyenne de 94 pesspaneentreprise. Moins de 10% de

I'ensemble des entreprises du secteur (cellesmuplas de 250 salariés), réalisent prés de trois
quart du chiffre d’affaire total. Les chiffres dAssociation Francaise des centres de Relation

8 « El teletrabajo en America latina y el Carib&/torio di Martino, Centro Internacional de Inviggtciones para
el Desarrollo, Canada, 2004.
8 « Les services en France, Services aux entref@@@52006 », collection INSEE Références, 2006.
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Clientéle™® dénombrent quant & eux 3.300 entreprises empl@&h000 salariés en France dont
80% sont embauché en contrat a durée indéterminé@ias de 9.000 emplois étant délocalisés.
La croissance du nombre d’emplois est de 10% paEafin, une étude reprise dabmisons
Socialesen avril 2004, compte pour 2003, 3.757 centreppits correspondant a un effectif total
de 175.300 personnes.

Une comptabilisation sur le répertoire national slesiétés donne 463 sociétés enregistrées sous
le code Naf des centres d’appel. Sur ces 463 &s¢i@02 entreprises avaient moins de 19
salariés, 88 entre 20 et 99 salariés, 43 entreet(@D9 et une entreprise au dessus de 1.000
salariés (Plusieurs sociétés sont en fait au dedsud .000 salariés mais toutes n'ont pas
communiqués leurs chiffres exacts).

La différence, suivant les études, sur le nombentdéprises du secteur semble venir de la
définition donnée au centre d’appel : des entreprie télésecrétariat peuvent ainsi assumer une
partie des prestations que peuvent proposer lésesattiappels. La limite entre ces deux secteurs
ne semble donc pas clairement définie.

Analyse du modele économiqueon peut distinguer au moins 4 catégories deresfappel :

- les centres de taille petite & moyenngui assurent une prestation a forte valeur ajo@isesirée
par des téléopérateurs hautement qualifiés (ingé)igour une clientéle réduite surtout en B to
B sur tout le territoire européen.

- lesoutsourcers pan-européens’envergure mondiale en phase de croissance ep&ugérant
des contrats globaux pour des clients multinati@neiluaccompagnant son développement par
'implantation de centres dédiés.

- les «Shared Services Centers » d’envergure pan-européemmui gérent des services
internes & une méme entreprise, financiers le plogvent: paie, facturation, reporting
commercial, ...

- les centres d’appel a domicile ou « Homeshoring:»ls se multiplient en France. Ce sont des
services mis en ceuvre par des télétravailleursperttdant a leur domicile et qui effectuent,
souvent au service de professions libérales, destgiions de standard téléphonique déporté, de
prise de rendez-vous, de gestion d’agenda, ... lirgia aux Etats-Unis 100.000 indépendants
exercant ce type d'activité. Ce marché constitue fanmidable réservoir d’emplois et de

croissance avec de nombreuses sociétés qui serpiétds a externaliser leur accueil
téléphonique, leur hot-line ou la gestion d’astiesmar exemple.

Selon une étude du cabinet PrécEpiffre des centres d’appel serait encore « ifisafnment
différenciée ». On y trouverait actuellement quatpes de positionnement :

% Source http://www.afrc.org site internet de I'Association Frangaise des @snde Relation Clientéle.
%1 « Les call centers : stratégies de croissance egrtabilité », Précepta, mars 2005.
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- desgénéralistesengagés dans une stratégie de croissance exterrééabtenir a la
fois une taille critique, une offre globale et unalti-spécialisation,

- desspécialistes haut de gammeui jouent sur la différenciation pour renforceu
rentabilité,

- les discounters intégrant les sociétés offshore, qui jouent surptix de leurs
prestations,

- lescentres d'appel de nichebasés sur un marché de proximité géographiguiou
une spécialisation sectorielle.

Les centres d’'appel sont les entreprises qui eeplde plus grand nombre de salariés avec une
rémuneération par salarié inférieure a la moyenneetieur des services (20 K€ par salarié et par
an). lls se caractérisent par une valeur ajoutédestinvestissements supérieurs aux autres
secteurs des services. lls seraient principalempe¥gents sur les secteurs d’activité suivants :
télécommunications (28%), services (24% incluast peestataires sous-traitants des centres
d’appel), la banque et la finance (16%), la verde gorrespondance et la grande distribution
(9%), les mutuelles et assurances (8%)

Le modéle économique du centre d’appel a notamtasmaractéristiques suivantes :

* Un service a la valeur ajoutée variable. Cette uralgoutée dépend a la fois du type
d’'appels (appel entrant ou sortant) et des compésedu téléopérateur,

» la possibilité de passer ou de recevoir les apgfelsimporte quel endroit dans le monde,

* la rémunération des centres d’appels sur un systiamfacturation a l'usage avec un
forfait minimum (ex. : 1.000 appels sortants susanteur donné).

Une étude de 2085indiquait que le rythme de croissance du sectétiis stabilisé autour de
5% par an en volume. La pression concurrentiellaisg@lus forte et les centres d’appels doivent
définir des choix stratégiques qui vont conditianifeevenir du secteur tout entigRéduction des
co(ts, augmentation de la valeur ajoutée des services propéset diversification sectorielle

de leur portefeuille client sont, selon cette étude, trois des enjeux majauxquels est déja
confronté le secteur.

Evolutions et perspectives selon I'analyse déAgence Francaise pour les investissements
internationaux, les perspectives du secteur seraient les suwante

» des centres de plus en plus évolués avec notamumenfprogression des centres de
relation client utilisant le web et les relationsultacanaux (voix, mail, chat, co-
navigation, ...).

* Un renforcement de la position compétitive de lan€e en Europe,

* Une organisation de la concurrence en Europe aqui t®rs un partage de centres par
grandes régions.

Le marché francais devrait notamment tirer praditsd position géographique centrale en Europe
pouvant a la fois accueillir des centres d'appédiés aux pays germaniques et d’Europe du

92 Source http://www.investinfrance.orgCabinet Ernst&Young.
% « Les call centers : stratégies de croissance ertabilité », Précepta, mars 2005.
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Nord ainsi que d’Europe du Sud (Espagne, lItalie, Le) secteur bénéficie de la montée en
puissance de I'externalisation, une mutualisaties services PME-PMI et des services dédiés a
la clientele pour les grands comptes ainsi quedagers des collectivités territoriales.

Point négatif pour son développement, les centagspels ont souvent une image dégradée due
notamment a I'organisation du travail, la formatibévolution des carrieres, la santé, les abus en
matiere de contrble et de surveillance, la locttisaen fonction du codt de la main d’ceuvre et
les relations patronat / syndicats. Le turnovepesonnel y est encore trés éfévé

« Offshoring » ou « homeshoring »: lescentres d'appel virtuels, un futur modéle
économique ?

Deux phénoménes marquent I'évolution possible durchéa des centres d'appels: le
« offshoring » et le « homeshoring ».

Le « offshoring »

Le offshoring, on I'a vu, c’est la sous-traitancéé&ranger des prestations qui étaient jusque la
prises en charge par des salariés locaux gracgiléséition des technologies de I'information et
de la communication. Cette forme de télétravaicamporte néanmoins pas que des avantages
pour les entreprises problemes de différence de culture, de langue @oplsiment de
prononciation entre I'appelant et I'appelé.

Le développement du « homeshoring ».

Le « homeshoring » est une forme de télétravailsguiléveloppe aux Etats-Unis. Il s'agit pour
I'entreprise d’employer un indépendant, contrac@atl’entreprise. Selon une enquéte récente
d’'IDC, plus de 100.000 personnes travailleraiensiagde chez elles : un chiffre qui devrait tripler
d’ici a 2010. C’est par exemple le cas pour le mamriémondial du bricolage, Home Depot, qui
ferme ses centres d’appel américains pour les smaplpar des contractants indépendants qui
travailleront chez eux. Le « homeshoring » réghtates des problémes liés a I'offshoring :

- méme langue entre le contractant et le client, pestdéme d’accent ou de prononciation,
- méme culture car les contractants vivent dans leengays que les clients.

Le « homeshoring » touche aujourd’hui non seulentesitcentres d’appel mais également les
emplois tertiaires hautement qualifiés (les infaim@ns ou les professions libérales comme les
comptables par exemple).

Un nouveau modele économique

Le offshoring et le homeshoring marquent I'émergedn nouveau modéle économique, né
aux Etats-Unis. lls constituent également souventr pes sociétés américaines une alternative
moins colteuse que le salariat classique. L’'étlde éstime quée colt horaire des personnes
travaillant en indépendant peut étre inférieur d’un tiers aux codts d’un salarié classique

% « Télétravail et e-travail, état des lieux et emje, Daniel Kaplan et Stéphane Vincent, CaisseDdg®ts et
Consignations, 2002.
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Ces modes de travail favorisent la naissance d'moweau taylorisme ». Les travailleurs
indépendants sont souvent payés au temps effest#pa téléphoner, la technologie « permettant
de comptabiliser leurs actions a la seconde pré&me.population féminine, souhaitant concilier
vie familiale et vie professionnelle, et plus gélément, tous ceux qui recherchent la souplesse
dans leur activité, représentent les premiéreslptipans a adopter ce modéle.

On peut enfin noter une structuration du « homesgor par une mise en réseau sous forme de
centres d’appels virtuels

Le premiercentre d’appel virtuel a été créé en 1997 par Willows, une entrepris@ebas
Floride. L'idée était simple : embaucher des triéeais indépendants qui travaillent aux horaires
de leur choix, directement et & temps plein defmus domicile. Ce sont les indépendants eux-
mémes qui achétent leur matériel de travail etrpdér formation (plusieurs milliers de dollars
de colt d’entrée). L'idée était de fédérer cewaditkeurs indépendants sous une méme enseigne
et de disposer ainsi d'un potentiel de téléopératedépendants de proximité tout en limitant
fortement les colts. La création de ce type d’'@ésvaux Etats-Unis a engendré beaucoup de
polémiques, Willows étant accusé d’exploiter lesvailleurs qu’il embauchait. Mais le modéle a
malgré tout pris. Willows a encouragé ses agerss eonstituer en association pour obtenir des
assurances a prix intéressant. La limitation dedase salariale sans recourir aux délocalisations
a permis de faire décoller le modéle. Coté téléitkur, les chiffres publiés par Willows
annoncent une rémunération moyenne équivalent @01a22.300 euros / mois (hors charges
sociales et aprés avoir financé I'équipement &raation) sur une base de travail de 35 heures.

L’industrie est actuellement en pleine croissanoeEtats-Unis et de nombreuses autres sociétés
ont vu le jour dans ce secteur. Leur argumentat@mnmerciale est identique : flexibilité, qualité
de services inégalée (liée en partie au statutléfiendant qui permet une motivation accrue des
téléopérateurs) et paiement aux résultats. Au d@geyr la plupart de leurs clients sont des
petites sociétés locales mais de plus en plus aedgrgroupes font appel aux Etats-Unis a ce
type de sociétés. Gartner Group prévoit que fin620M% des centres d’appels américains
utiliseront des téléopérateurs indépendants.

C’est également devenu, aux Etats-Unis, un moyeret@air les employés et de faire baisser le
turnover en leur proposant de travailler directenampuis leur domicile. Au centre d’appel de la
société Office Dépdt, le turnover est ainsi pass&@P6 dans un centre d’appel classique a 20%
dans un centre d’'appel virtuel. Le gain estiméuest réduction des colts et umaegmentation

de la rentabilité estimée comprise entre 20 a 40 %ar appel par rapport un centre d’appel
classique Ce modele de développement permet également wgraestation significative du
taux de retour et donc de la satisfaction clfefitse place donc en concurrence directe avec les
centres d’appels délocalisés (ou offshoring).

En France, la sociét€allbooster® s’est positionnée sur ce segment et d’autres enraans
aucun doute suivre dans les années qui vien@eéée en Janvier 2002, Callbooster propose des

% Source : http://www.networkworld.com.
96 .
http://www.callbooster.fr.
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solutions télécoms et informatiques destinées archdadu « homeshoring ». L’'objectif est de

constituer a terme un réseau de plusieurs centaileeséléopérateurs indépendants. Ces
téléopérateurs auront un niveau Bac+2 minimumadiont la possibilité de partager leur temps
entre cette activité de « homeshoring » et touteeactivité de télétravail.

Les leaders des centres d’appels virtuels aux Etat$nis

Willow CSN : Willows est le précurseur sur ce marché de catiippel virtuel. Il employait
2.000 téléopérateurs répartis dans douze étatsicamnér en 2005. 87% avait un niveau
équivalent au Bac, 44% était bilingue au minimulfbavaient une experience en management
ou encadrement, 75% avait une expérience de l&v@fitlows a été élu produit de 'année en
2004 par CallCenterMagazine. Des centres d’appasiques commencent a se tourner vers ce
modele et c’est méme devenu un moyen pour cerdaénsre eux de rapatrier aux Etats-Unis des
services jusqu’alors délocalisées dans pays a badit cde main d'ceuvre.
http://www.willowcsn.com/

Working Solutions : emploie également des téléopérateurs a domicile pooposer des
prestations classiques de centres d’appels. WorBwmigtions serait actuellement le leader du
marché avec 22.000 téléopérateurs déclarés, @altant a domicile. L'entreprise joue sur une
offre a « haut niveau de flexibilité » pour desttglérateurs sélectionnés en fonction de leur
niveau et de leurs compétences. Ces compétencesnpekire trées spécialisées : par exemple
I'entreprise annonce employer des infirmiéres aquitspécialisées dans les appels entrants ou
sortants des clients du secteur santé.

http://www.workingsolutions.com/home.htm

Alpineaccess :créée en 1998, Alpineaccess est I'un des leade&si@ins de solutions de
centres d’appels externalisés grace a l'usage sikale télétravailleurs indépendants utilisant
internet. Alpineaccess a 4.000 téléopérateurpenttants (dont 75% a un niveau au moins égal
au bac) et a été élue société privée a la croissen@lus rapide dans I'état du Colorado.
http://www.alpineaccess.com

Citons aussi West Coroporation lfttp://www.west.con)/ou VIPDesk (http://www.vipdesk.com
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Quelgues centres d’appels leaders en France (anng@04)

Effectif

Dernier chiffre d'affaire
connu

Experian

SR Téléperforanc
Transcom Worldwid
B2S Cerite;
Qualiphon:

Arvato

Laser Conta

Sitel Franc
Teletech Internation
Armatis

Client Logic

Intra Call Cente
Acticall

Supporte

Esam:

ETC

Client Center Allianc
Télécontac
Telergos Secrétar

Quali Contact (Phone Conce

environ 1.900 personneg
environ 2.500 personneg
environ 900 personnes
environ 1.300 personneg
environ 1.000 personneg
environ 1.000 personneg
environ 900 personnes
environ 700 personnes

environ 250 personnes
environ 500 personnes
environ 270 personnes
environ 170 personnes
environ 80 personnes
environ 90 personnes
environ 75 personnes

environ 250 personnes

environ 120 personnes

154 M€
119 M€
57 M€
56 M€
36,2 M€
34,6 M€
34 M€
31,4 M€
21,2 M€
19,9 M€
15 M€
13,8 M€
11,9 M€
9,9 M€
9,3 M€
9,1 M€
9,1 M€
8,9 M€
7,8 M€
7,1 M€

Sources : www.societe.com -Liste non exhaustive
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LA TELEASSISTANCE

Segment 09 — Téléassistance pour personnes agees
Segment 10 — Téléassistance a la personne

Définition : selon le site de 'AFRATA”, « La Téléassistance aux personnes est un sefvice
quotidien, permettant aux personnes isolées, agédmndicapées de pouvoir entrer en contact
depuis leur domicile avec des interlocuteurs ptesels 24h/24 et 7j/7. Dans des cas d'urgence
(chutes, malaises...), la Téléassistance permetsapersonnes d'avoir rapidement et a tout
moment un interlocuteur qui sera a méme de les,adé en prévenant des proches pouvant les
secourir, soit en contactant directement les sesveturgence. Au-dela de ces cas d'urgence, la
Téléassistance est une présence, un soutien payfelotif, pour des personnes parfois en voie
d'isolement qui retrouvent via ce service la fodagn lien social ». Le terme a été élargi a un
service du style SVP tourné vers les particuliérdomt I'objectif est de répondre aux questions
sur la vie quotidienne notamment dans le cadre’wdidation du chéque emploi service
universel (CESU).

Présentation du marché : Le marché de la téléassistance est particuliareméveloppé au
Royaume-Uni (1,5 million de personnes connectéEn).Suéde et au Danemark, toutes les
personnes potentiellement concernées par ce systeseraient déja équipées.

Alors que les pays européens essaient d’endiguéralsse de leurs dépenses de santé, les
possibilités de diviser par deux le colt d’'une @& d’hospitalisation et de réduire de facon
significative la durée des séjours hospitaliers smssi des arguments de poids qui poussent les
pays européens a développer la téléassistance ebnanunauté européenne a aider au
financement de projets de recherche dans ce domaine

Le marché en France la population dgée de plus de 80 ans comptai2@30, 1.698.000
personnes, elles devraient étre 2.850.000 pers@m2810 et 3.064.000 personnes en 202@
secteur des services a la personne représent@.Qd® salariés en 2005 (350.000 équivalents
temps plein) et constituerait depuis une quinzaiia@nées, le secteur économique francais le
plus créateur d’emplois avec une croissance de p&%ani’. L'offre de services a domicile a
émergé dans le prolongement du rapport Laroque dgmioncait I'existence de véritables
mouroirs dans les maisons de retraite. Ce rappoticpa a la mobilisation des pouvoirs publics
pour développer les services a la personne fodlinegtement a leur domicile et dont certains
utiliseraient des supports technologiques telstéigalarme ou télévigilance, intégrés depuis sous
le terme générique de téléassistance.

Ces dispositifs sont d’abord mis en ceuvre par ¢esails généraux et s’appuient sur les centres
d’appels entrants existants : pompiers et SAMUgRyssivement, ces centres d’appel ont évolué

97 Association Francaise de Téléassistance - wwyicadna
% Conseil économique et social, 1999.
% Source : rapport du Commissariat au Plan 2005.
Délégation Interministérielle a ’Aménagement ¢ £ompétitivité des Territoires 70
1, avenue Charles FLOQUET — 75343 PARIS CEDEX @#p://www.diact.gouv.fr



pour prendre en compte des demandes plus largeslgjeint du besoin de parler a celui d’étre
rassuré.

Toutes les études estiment que le marché de Fassis informatique a domicile et de la
téléassistance devrait exploser dans les annéesianotamment grace a des dispositifs du type
de I'Aide Personnalisée a I’Autonomie (APA), vergize les Conseils généraux ou les cheques
CESU (cheques Emploi Service Universel) pré finaret&qui peuvent servir pour des prestations
d’assistance téléphonique et Internet. On estimmeudement 40%, le nombre de personnes qui
auraient besoin en France d’'un service de téléassis et qui en sont réellement équipées. La
canicule de 2003 a contribué a une forte augmentaii nombre d’abonnés pour un marché qui
reste actuellement en pleine expansion. Les sheg&ont soit associatives, soit privées.

Selon un rappoft® de 2002, coordonné par la mission Recherche-DRE&EMinistére de
I'Emploi et de la Solidarité francais, il existe orarché potentiel en émergence qui ne génére pas
encore de réelle concurrence, tous les acteurateddse réunir (sous la forme d’association du
type AFRATA (Association Francaise de Téléassisgtaqui réunit les principaux acteurs du
secteur). Le secteur de la téléassistance compksantmoins trois grandes catégories d’acteurs :

- Les réseaux de services a la personne,
- Les réseaux issus de I'assurance et de la banque,
- Les enseignes spécialisées.

Le marché tend a se développer sur des produitelélassistance spécifigues aux personnes
ageées mais on pourrait également assister a laemiseuvre d’outils de téléassistance génériques
adaptées a tous types de publics et permettartéltian de services nouveaux (scénario de
diffusion « grand public »).

Selon une analyse de I'Association Nationale paufransmission d’Entrepri§e, le marché de

la téléassistance est dominé par plusieurs grampdsateurs. 200.000 personnes seraient
connectées en France pour un potentiel estimé 20@B0personnes. Les principaux pays
européens présentent des taux d’équipement beauptusp importants: 1,5 millions de
personnes en Grande-Bretagne, et un taux d’équitepreche de 100% chez les publics
concernés de certains pays nordiques (Suéde etidak@otamment).

Le potentiel est donc important d’autant plus quenhrché se renouvelle a un taux estimé a 20%
par an, et dont le volume devrait croitre de pid@% par an dans les années a venir.

Analyse du modéle économique

En fonction du type de téléassistance, deux model@somiques sont utilisés :

- la téléassistance de confort et de sécurité destmé& personnes agées et aux
personnes dépendantes : le modéle de I'abonnenssrsuml est privilégié. Un forfait

190« Les techniques de la vie quotidienne, Agesagjass», Francoise Bouchayer, Catherine Gorgeoim Ala
Rozenkier, Mission Recherche-DREES, CNAYV, juin 20D@léchargeable sur le sh#p://www.personnes-
agees.gouv.fr
191 Association Nationale pour la Transmission d’Epttise - http://www.cra.asso.fr.
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mensuel couvre a la fois la location et la maimeeadu matériel ainsi que le service
d’écoute. Certaines communes ou départements atlales aides pour mettre en
place ce dispositif. Une prise en charge par le CE8heque emploi service
universel) est également possible. Le modeéle écmpmm intégre donc un
financement mixte entre public et privé.

- Latéléassistance a la personne qui propose dssigeements sur les services dans le
cadre du CESU fonctionne sur un systeme gratug.degvices apportent une valeur
ajoutée.

Le modéle économique de la téléassistance a notahtesecaractéristiques suivantes :

» Un service a faible valeur ajoutée dans des sengiteples de réception d’appel, mais qui
nécessite rapidement un savoir-faire psychologmpreernant la téléassistance pour les
personnes ageées.

* Un modele de financement mixte pour la téléassistaaux personnes agees : un
abonnement qui peut étre pris en charge avec uhe @& I'état ou sur lequel des
organismes ou collectivités peuvent abonder,

* Un modéle de financement facturé sur un modéleatiabment ou sur une facturation a
'usage, notamment par le biais de numéros surtaa@sla téléassistance aux personnes.

Les acteurs du secteur sont souvent issus de pedtnentre grands réseaux mutualistes, de
I'assurance ou des banques qui se sont associgesrper des enseignes spécialisées.

Evolutions et perspectives :

Deux types de produits sont susceptibles de fawér I'offre :

» La visiophonie qui constitue I'avenir de la télésssice en proposant un service
combinant le son et I'image,

» Les vétements communicants : en France un giléadéistance médicale a été
développé dés 2000 par le CNES (projet de téldéansis médicale nomadéy

Selon un article paru en 2002 dans les cahiers eghdkches de la MiRE les facteurs
déterminants de la demande sont essentiellemené lié pratique antérieure professionnelle ou
domestique des technologies de l'information etadeommunication ainsi qu’a I'expérience de
I'immobilisation pour raison de santé. La propensiopayer met en évidence la reconnaissance
d’une utilité de ce type de services et la potéitéid’'un financement par I'usager conjointement
avec les organismes de protection sociale.

Exemples d’entreprises de téléassistance :

L’ AFRATA (Association Francaise de Téléassistance quitré&asmprincipaux acteurs du secteur
- http://www.afrata.org/).

192« Rapport de la Mission Gérontologie NumériquBrefesseur Albert Claude BENHAMOU, 2003.
93 « Les nouvelles technologies et les besoins métic@mux des personnes agées : formation de I'effde la
demande, propension a payer », Michel Frossardttaie Genin, Cahier de Recherches de la MiReg,rjfiin
2002.
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« Association Nationale Présence Vertepres de 55 000 abonnés et 84 départements
couverts (http://www.presenceverte.fr/).

« Attendo : http://www.attendosystems.se
exploite des centres de téléassistance dans cywmjquaopéens : France, Royaume-Uni,
Pays-Bas, Danemark et Suéede. Les appels sontaagentre du Creusot (71). Le chargé
d'écoute depuis son poste de travail peut inteeceptt appel et accéder immédiatement
aux informations concernant l'abonné. Il peut despar un simple clic composer le
numéro de lintervenant indiqué. La communicatieecal'abonné peut étre maintenue
tant que l'intervention n'a pas été effectuée dfapporter le réconfort nécessaire. Une
conférence a trois est possible entre I'abonné&hbrgé d'écoute et un interlocuteur
spécialisé (médecin, service d'urgence). Tous\ésegments sont enregistrés et chaque
appel recu fait I'objet d'un compte rendu qui egbmatiquement archivé. Des rapports
d'activité détaillés sont envoyés aux donneursddior conseils généraux, C.C.A.S.,
associations d'aide a domicile. Les chargés d'éamitsuivi une formation spécifique au
dialogue avec les personnes ageées et a la gestonitdations d'urgence. Les appels de
convivialité, qui représentent environ 40 % duitralu centre d'écoute, font I'objet d'un
soin particulier. Un code de pratique fondé surtiess valeurs du groupe Attendo Senior
Care (compétence, engagement, sollicitude) guislehargés d'écoute dans chacune de
leurs actions.

- Filassistance Internationalcréé par CNP Assurances et le Groupe Azu-GMF.
http://www.filassistance.com

France Domicile :Issus de I'économie sociale, France Domicile estaré2005 d’un partenariat
entre la Mutualité Francaise, 'UNA et I'Union natiale des centres communaux d’action
sociale. La création de cette enseigne s’inscrisda plan de développement de services a la
personne, initi€ par Jean-Louis Borloo, ministre I@@mploi, de la cohésion sociale et du
logement. France Domicile propose un systemeldadgistance.

Fourmi verte : Fourmi Verte est née du partenariat des Familleslgs, de Groupama et de la
Mutualité Sociale Agricole. La MSA a notamment déppé le réseau « Présence Verte »,
service de téléassistance qui compte 57.000 ab@mEgance (http://www.fourmi-verte.fr/).

Personia: PERSONIA est née du partenariat de I'ADMR, de lais€&a de retraite
complémentaire AG2R et du Crédit Mutuel. C’est ptate-forme d’écoute nationale qui a pour
objectif de fournir des services a tous, sur tdat&rance. Elle s’adresse donc aussi bien aux
personnes agées, qu’'aux familles, aux célibatamesaux personnes handicapées. Personia
fournit une information sur des services de conf@passage, ménage, petite jardinage ou petit
bricolage, ...) et des services d’assistance poyrdesonnes agées (http://www.personia.org/).

Serena :SERENA est un service de téléassistance mis ee jplar la MAIF en partenariat avec
la MACIF et la MGEN qui s’adresse aux sociétaires dhutuelles et aux clients de la Caisse
d’Epargne.

CNP : CNP, dont l'actionnaire principal est la Caisse Bepodts et Consignations, posséges
d’Or Services, plate-forme de services qui propose notammergemice de téléassistance et
Filassistance, plateforme téléphonique de renseignes sur l'assistance et les services a la
personne (http://www.agedorservices.com/).
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LA TELEMEDECINE

Segment 11

Définition : les Technologies de linformation et de la comneation appliquées au secteur

santé sont, selon Eurasanté, « des technologiégdasr la communication numeérique utilisées
dans le monde de la santé au sens large (préveatites de soins, commerce électronique de
produits et services de soins). On retrouve soteroge générique la télémédecine et la télésanté.

La télémédecine et la télésanté se définissent comme [I'utilisation des technolegide
l'information et de la communication pour offrir glservices, des soins et de I'information en
matiere de santé, sur de grandes et courtes distahe@ télémeédecine est exercée par des
médecins alors que la télésanté est un terme @ige hui englobe les pratiques para-médicales
(infirmiéres, aides soignants,)...

Un autre pan du secteur est constitué par lesddt@sédecine sur Internet davantage orientés sur
le patient et regroupant « toute activité ayant &da santé et consistant a utiliser internet wem
composante principale%.

Deux outils, internet et la visioconférence, ontrnpis de dévelogper les applications de
télémédecine. Les experts définissent plusieuradsrde télémédecitfe:

* La téléconsultation et la télé-expertise permettant les échanges d’avis entre
professionnels de santé,

» La téléassistancepermettant d’assister a distance, par des condalgnostiques et
thérapeutiques, un patient localement démuni,

» La télésurveillance permettant la surveillance a domicile ou en antbuk d'une
fonction vitale défaillante,

» Le télédiagnostic et la téléchirurugie pour la pratique totalement et exclusivement a
distance d’'un acte médical,

Des outils plus généraux ou communs avec d’'auaeesrs sont également utilisés :
» Lescybers réseaux de santqui organisent la circulation des données dan®seau de
sante,

» Lacyberformation pour délivrer des informations ou un enseignement,
* Lecybermanagement(ou e-management) pour la gestion des systemsanté.

Présentation du marché :

104 « E-santé et télémédecine : enjeux stratégiquesrspectives pour le Nord-Pas-de-Calais », Eut@saé0?.
195 « Rapport sur I'état des lieux, en 2003, de ¥rédecine francaise », Docteur Vincent Hazebraagport au
ministére délégué a la recherche et aux nouve#mblogies, 2003.
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Compte tenu notamment du vieilissement de la @imnd mais aussi de mesures qui
encouragent la prise en charge du patient a sorncderan substitution de I'hospitalisation, le

marché de la santé a domicile est en pleine expanka santé a domicile constitue un vaste
gisement d’emplois de services a la personne derpdnsion va nécessiter de nouveaux
personnels, de nouveaux métiers et de nouvellesations qualifiantes.

Aux Etats-Unis, depuis trois ans, le nombre de sociétés propakantatériel de télémédecine a
triplé. 3.500 hopitaux, clinigues et autres étagliments utilisent la télémeédecine
réguliéremert® Des expériences sont également en cours aux-BEéssur la création d’un
véhicule de télémédecine mobile qui permet d’allers les patients qui n'ont pas accés aux
hépitaux ou aux soins de santé. Les informatiomsnge les résultats de rayons X ou d’analyses,
sont relayés par satellite et envoyées au centdécal@our analyse par des spécialistes.

Une étude du cabinet Deloitte&Touche estimait4amilliards d’euros en 2000 le marché
européendes technologies de l'information et de la comroation appliquées a la Santé.

Une étude pilote réalisée &oyaume-Unia analysé sur une période de douze mois I'uiitinat
de la télémédecine pour le maintien & domicile @éesgnnes malades. Les résultats sont
particulierement probants. Cette étude a permibadthde révéler la réalisation d'importantes
économies (sur une clinique test, la télémédecinpemamis une réduction de 67% des
admissiong mais aussi de souligner la qualité de vie gagpée les patients suivis en
télémédecine.

Le marché de la France le conseil de I'ordre des médecins définit lart@éecine comme « un
moyen exceptionnel pour optimiser la qualité ddasspar une rapidité collégiale des échanges
médicaux au profit des patients dont I'état de &amtcessite une réponse adaptée, rapide,
quelque soit sa situation géographique ». Le cpdigique de I'exercice de la médecine a été
récemment adapté pour prendre en compte le déwwtogpt de la télémédecine. Douze articles
du code de déontologie ont ainsi été adaptés istarticles ont été rédigés spécifiguement pour
la télémédecine dans la loi de 2004 sur I'assuramaiadie. Il n'existe par contre pas de cadre
juridique spécifique (ou d’adaptation du cadredigie existant) pour la mise en ceuvre de la
télésante.

selon le rapport d’Eurasanté le retard francais sur les grands secteurs délémnédecine
s’expliqgue par la centralisation du systéme deé&salat non-reconnaissance réglementaire du
secteur et la mixité public/privé du systeme hadieit. On distingue en fait deux segments de la
télémédecine qui ont connu un développement pédican France : la télésurveillance et la
téléformation, des secteurs qui sont en fait parféicement encouragés par I'environnement
législatif et financier francais actuel :

- le matériel de télésurveillance peut étre pris learge par les différents organismes
financeurs du systéme de santé,

- la téléformation bénéficie d’un environnement régataire favorable associé a un
développement des financements publics.

196 « Telemedicine and Telehealth Newssp://tie.telemed.orgAvril 2006.
197 « E-santé et télémédecine : enjeux stratégiquesrspectives pour le Nord-Pas-de-Calais », Eutésaa0?.
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Par contre les problémes réglementaires et finenoandraient plus difficiles le développement
a grande échelle des télé-expertises ou des t&léitatons.

Au niveau du chiffre d’affaire du secteur sur sé#&rents segments, il est difficile d’obtenir des
données fiables. Le marché des soins a domicilestshé a envirod milliards d’euros pour
40.000 personnes employé@8 en 2006. Bien sir ce chiffre ne concerne pas emignt les
applications de la télémédecine mais les technedode I'information et de la communication
sont en train de faire changer la donne. lls paeneen effet une liaison directe et 24h/24 du
patient a I'équipe médicale qui le suit et contelbudonc pour une grande part au développement
du secteur tout entier.

La France est notamment bien placée sur des seatemmme la télécardiologie ou les capteurs
pour la télémédecine. Des projets de R&D sont emscootamment sur la télésurveillance et le
télétraitement. Les sociétés créées pour fourrrsdéutions de télémédecine sont pour la plupart
des PME voire des TPE.

Analyse du modéle économique :

Le modéle éeconomique de la télémédecine a notamiegnaractéristiques suivantes :

» Un service a forte valeur ajoutée nécessitantelfirgntion de spécialistes (par exemple le
télédiagnostic sur échographies),

» La possibilité d’intervenir dans des zones rurates équipées en matériel de soin,

e L’assurance de pouvoir consulter un spécialistes samoir a assumer de longs
déplacements,

» Un confort c6té utilisateur, notamment dans le ealdr maladies graves,

« Un systeme qui permet pour le systéeme nationalotles,sdes économies en favorisant
une prise en charge des patients a domicile,

« Un modele de financement mixte pour une part public travers du modele de
financement du secteur santé francais et pour tdrcpmplémentaire privée, assurée par
les mutuelles et assurances santé complémentaires.

Outre les fournisseurs de matériel qui sont deeprises privées, on trouve essentiellement sur
le secteur des organismes publics du secteur ganténcent les premiéres expériences dans le
domaine (et notamment les centres hospitalierseusitaires des principales villes francgaises).

Evolutions et perspectives :

Les experts estimaient en 2006 que le nombre d@yépl de la prise en charge a domicile

devraient augmenter de 20 a 30% sur les cing pioehaannées. Le développement de la

télémédecine est fortement lié a I'essor de larexddion et de la gestion des connaissances pour
la santé.

198 source : http://www.tregouet.org/.
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La tendance au début des années 2000 était deldrasau Internet les visioconférences et de
coupler ce systéme avec une mise en commun deidos®dicaux. C'est notamment le cas
pour le réseau de santé en cancérologie de larégimaine Oncolor (http://www.oncolor.org).

En plus du potentiel d’emplois généré par le sectes économies envisageables sur la Sécurité

Sociale sont aussi intéressantes et pourraientgtgarune accélération du développement de la
télémédecine.

Exemples d’expériences en télémédecine :

Le secteur de la télémédecine compte déja de naisdseapplications développées dans le
secteur public. Plusieurs sociétés privées se égatement positionnées pour proposer des
services spécialisés ou mettre en ceuvre des pdgdRecherche et Développement.

Dans le secteur privé, la socidtélémédecines Technologies SAasée a Boulogne Billancourt,
a développé en collaboration avec Eutelsat, leadeypéen des communications par satellite, le
service MedSky, destiné a la «Téléemédecine et a fdamation a distance ».
http://fr.tentelemed.com/

Le CHRU de Lille qui associe téléformation et téléexpertise suratebreux sites hospitaliers
publics et privés du Nord-Pas de Calais.

Le CHRU de Toulouseou le professeur Lareng, créateur des SAMU, a eniseuvre une
importante activité régionale et internationalevtgoréunions multi-disciplinaires.
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LA TELESURVEILLANCE

Segment 12

Définition : le marché de la télésurveillance se divise eegeérvices télésurveillance
résidentiels et les services de télésurveillanceréasidentiels.

La télésurveillance dans le secteur non résideesiglui-méme constitué de plusieurs secteurs :
- Télésurveillance des locaux (anti-intrusion, antieindie, ...),

- Télésurveillance technique (télégestion des équamespour le chauffage et la
climatisation ou des ascenseurs par exemple),

- Latélésurveillance anti-intrusion avec vidéosutapce,
- Télé-relevés de compteurs.

On distingue également la télésurveillance avesrwention sur site ou sans intervention sur site.

Dans le secteur résidentiels, la télésurveillaecingte essentiellement a la téléurveillance anti-
intrusion et a la téléassistance.

Le marché en France :

Selon une étude réalisée en 2885 on comptait en France en 2004, 1,5 millions de
raccordements a un systeme de télésurveillance powmnarché estimé a envirg®0 millions
d’euros. Les estimations tablent pour 2009 sur un marché&agmpterait entre 2 et 2,5 millions
de raccordements pour un marché estimé de un pis e 1 milliard d’euros.

Les principaux prestataires du domaine de I'énezgi€rance utilisent également les télérelevés.
C’est notamment le cas d’EDF Réseau Distributionpgacede, depuis fin 2004, au téléreleve
quotidien de 32.000 compteurs d’entreprises indilgs. Ces entreprises font partie des plus
importants clients d’EDF. Les informations sonntmises automatiquement par le réseau RTC.
Des automates gérent précisément ces opératiamteste, de collecte et de contrble des données
de comptage®. EDF Réseau Distribution s’est fixé un objectifi®9.000 compteurs télérelevés
d’ici a quelques années, soit la totalité des pnises ayant un abonnement pour une puissance
supérieure a 250 kW.

Analyse du modele économique :

Le modele économique de la télésurveillance a noiam les caractéristiques suivantes :

199« Le marché des services de télésurveillance @mcEr», Marketing Research for Industry, 2005.
M0 http://www.francetelecom.com/fr/entreprises.
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* Un service a faible valeur ajoutée,

* Un modele de financement centré sur un abonnementengagement sur une durée plus
ou moins longue suivant les cas. Cet abonnementgeuinclus dans un forfait général :
la télésurveillance constitue alors un serviceatdgart pour le client et un outil de gestion
performant pour I'entreprise qui le met en ceuvre (des télérelevés de compteurs de
puissance consommeés pour EDF Réseau Distributlbrpeut également étre facturé
comme un véritable service a part entiere. C'estcés pour les services de
telésurveillance de locaux.

On trouve sur le secteur de la télésurveillance ateurs classiques, du secteur de la sécurité
par exemple, qui ont progressivement intégréeteldmologies modernes de communication
pour proposer de nouveaux services. On trouve aessfiliales de banques et de sociétés
d’assurances qui ont intégrés cette branche paimailleure prévention des sinistres.
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LE TELESECRETARIAT ET LA TELETRADUCTION

Segment 5

Définition : le télésecrétariat est I'exercice a distance detfons classiques du secrétariat :

tenue d’agendas et organisation de rendez-vousek@t permanence téléphonique, production
de documents (lettres, rapports, devis, factureites mises en page, ...), ... Le télésecrétariat
est I'un des premiers métiers historiquement tosiglad le travail a distance.

Le marché en France Le marché francais du secrétariat et de la tradiucttait en 2003 de
1,666 milliard d’euros, ce chiffre regroupant les activités d’environ Q&) entreprises de
secrétariat, de traduction, mais aussi de domtciia 96% ont moins de 5 salariés et 74%
environ sont sous forme d’entreprise individueBe\rce : répertoire SIRENE).

En détaillant ces chiffres, il y’aurait environ BRentreprises de traduction pour 6.650 salariés et
360 millions d’eurosde chiffre d’affaire. Pour le secrétariat, on ceaitp2.200 entreprises pour
3.976 salariés et un chiffre d’affaire sur 20031@® millions d’euros |l est difficile de dire
quelle est la part constituée par le télésecrétarik télétraduction mais les études sur le secte
considerent généralement que la quasi-totalitéedesntreprises peuvent étre considérées comme
appartenant au secteur des téléservices. Les fastéournies en tant qu’indépendants le sont
en effet a distance sauf dans des cas trés p@tikde mise a disposition. Une étude récente de
I'APCE™! estimait ainsi & entre 2.000 et 3.000 le nombretéiésecrétaires indépendantes
(intégrant les entreprises de télésecrétariat dicku répertoire des sociétés et les téléseatair
utilisant le systéme du portage). 50% du marchéchs de saisie de documents serait localisé
sur la région lle-de-France, et une part importades 50% restants sur les grandes
agglomeérations.

Analyse du_modéle économigue ce secteur est majoritairement composé de treésepet
entreprises (2 entreprises sur 3 n’ont aucun s3ldra rémunération moyenne par salarié est de
19,6 K€ par an. Les investissements par persontigpée sont parmi les plus faibles du secteur
des services. Ces entreprises ont également lawparité d’utiliser souvent le temps partiel.

Selon 'ORT*'? le marché du télésecrétariat différe suivansteurs :

Le marché des grandes entrepriseselles possedent en général toutes les compétences
mais peuvent avoir des besoins sur une surchangetymle de travail liée par exemple a une
période de vacance. Elles s’adressent généraletnel® grosses structures de télésecrétariat
susceptibles de pouvoir gérer des volumes impa@atravail.

Le marché des PME/PMI: les travaux commandés nécessitent une ou deux
télésecrétaire qui soient susceptibles d’apporierréelle valeur ajoutée : en plus de la saisie par

ML Téléservices, télécentres et centres d’appéigence pour la création d’entreprise (APCE), 2004.
H2350urce : ORT - http://www.teletravail-ort-toulousey
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exemple, étre suffisamment polyvalent pour preneinecharge des mises en pages ou la
réalisation de graphismes sous excel.

- Le marché des TPE, artisans et professions libérae c’est la cible privilégiée du
télésecrétariat pour de la gestion d’agenda, decu@il téléphonique ou du traitement de
document.

Les entreprises de télésecrétariat fonctionnentiisumodéle de paiement a 'usage ou d’abonnement.
Ce sont essentiellement des entreprises classiduesecteur qui ont progressivement adoptées
internet et les nouveaux outils de communicatiour pes intégrer a leurs pratiques.

Le télésecretariat indépendant s’adresse doncraanché théoriquement trés large. En pratique,
ce sont surtout les 2,7 millions dindépendants gont ciblés par les télésecrétaires
indépendantes avec une forte propension a la piepedans les grosses agglomérations qui
proposent un potentiel de clientéle intéressanttélésecrétariat tend a s’organiser en « réseau
virtuel de compétences » permettant de s'appuyeursuéseau de télésecrétaires indépendantes
en cas de surcharge de travail, de proposer déseseplus variés et plus complets et de pouvoir
s’investir plus largement dans le démarchage dgesux clients.
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TELEGESTION ET ACTIVITES COMPTABLES - TELECONSEIL

Segment 3 — Télégestion et activités comptablé&ednseil

Définition : I'étude porte sur les codes APE des activités cahbips (741C), les activités de
conseil et de gestion (741G) et les activités desei juridique

Le marché en France :

Le marché desactivités comptablesau sens large comptait en 2003 19.800 entrepim@sun
chiffre d’affaire réalisé de 8,7 milliards d’eur@sources : INSEE - Répertoire SIRENE). Le
secteur est essentiellement constitué de 72% djades de 0 & 5 salariés et d'une part tres
faible d’entreprises de plus de 50 salariés (mai@sl%). Les trois quarts de l'activité sont
constitués par les services de tenue, surveill@hogrifications comptables et un quart par le
développement du conseil fiscal, financier ou dodias cabinets comptables ont recours a
I'externalisation mais surtout sur les activitésessitant des compétences importantes et moins
pour leur cceur de métier.

Il est tres difficile de savoir quelle est la paxercée a distance dans les métiers comptables et d
conseil. Une seule enquéte donne quelques indisatior I'utilisation de l'informatique par les
cabinets comptabl&$ mais elle date de 1999 et ne peut fournir qu'uision partielle du
probléme. Presque toutes les entreprises d’au minirsslariés sont informatisées et I'étude note
une forte corrélation entre la taille de I'entrepriet I'utilisation d’internet: les grandes
entreprises utilisent proportionnellement quatie fdus internet que les plus petites. Le type de
fonctionnement des cabinets comptables qui prilitgun mode d’organisation basé sur le
temps passé peut rendre difficile I'introduction tklétravail. En 1994, 2% des cabinets
comptables interrogés disaient utiliser le télé&ilaat 3% en 1997.

Hors de ces cabinets inscrits au tableau de I'ptdrgglécomptabilité n'a en fait pas d’existence
légale : I'exercice de la profession en France est effet particulierement contraint.
L'ordonnance du 19 septembre 1845net en place le cadre d’exercice de la profession.
L’article 20 de cette ordonnance précise le caéigalldu statut d’expert comptable. Il souligne
notamment I'obligation d’étre inscrit au tableaul@edre pour « I'exécution ou la direction des
travaux comptables en intervenant directement tatenue, la vérification, I'appréciation ou le
redressement des comptes ». Toutes les activitésptables sont donc concernées. Le
démarchage en comptabilité est également fortenéghémenté. Ces dispositions interdisent a
des secrétaires de communiquer et d’exercer desafioms comptables, méme sur de la simple
saisie. Les forums spécialisés sur le télétravmit fégulierement état de problémes entre des

113 « Les comptables & la pointe de I'informatiqu€hantal Cases et Céline Rouquette, INSEE Premi&&rn

1999.

114 Ordonnance 45-2138 du 19 septembre 1945 portatitutin de l'ordre des experts comptables et des
comptables et réglementant les titres et professiGexperts comptables et comptable agréé.
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secrétaires qui font de la publicité sur leurs véés de saisie comptable et des experts-
comptables qui font un rappel au droit pour éwieegenre de pratiques.

Le marché du conseilest quant a lui constitué en 2003 de 63.600 s dont 94% ont entre
0 et 5 salariés et 3% d’entreprises de plus dea0iés. Le chiffre d’affaire du secteur était de
12,49 milliards d’euros pour 2003. La valeur ajeuti secteur a été multipliée par trois entre
1993 et 2003. Lesactivités juridiques employaient 108.000 personnes en 2003. Le seateur
connu un phénomene de diversification lié au coasei entreprises.

Les professionnels du conseil commencent a mettreegvre, certes de maniere marginale, un
service de consultations a distance via internettype de consultation est entouré d’'un flou

législatif, aucune loi ne régissant ce commercecdoseil sur Internet. Les sites doivent

normalement étre déclarés a I'ordre des avocatsspecter la déontologie de la profession. On
distingue plusieurs types de professionnels glarseent sur cette activité d’e-conseil :

- Les cabinets d’avocats qui proposent un servicedreeil sur leur site,
- Les sociétés qui exploitent un site du style S\Rlique,
- Les cabinets de juristes.

Selon une étude récente de Grant Thorfitptiexternalisation de certaines fonctions de gesti
rentre également dans les meeurs. En 2005, 22%ragsadts francais y auraient eu recours pour
les fonctions paie et ressources humaines (intagtemment le conseil social). Les activités
externalisées l'auraient été pour 65% en France.

En 2005, 16% des dirigeants francais y auraiergceur les fonctions comptables et financiéres
(en priorité la comptabilité générale analytiquéetigétaire, suivie de la consolidation et de la
comptabilité fournisseurs). Les activités exteswsss I'auraient été pour 70% en France.

Il n'existe pas d’étude sur la part des entrepridese secteur qui pratiquent la télégestion, la
délocalisation des activités comptables ou le t#iéeil. Le travail nomade y prend une large part
puisque les comptables travaillent souvent chetidat pour de la saisie. C’est également le cas
des professions du conseil. Les messageries ontip&le mettre en oceuvre des services de
conseil a distance sous la forme de hot-line osydeeme d’assistance par mail.

Analyse du modeéle économique :

Les activités comptables, juridiques et de corsailt plus une activité de main d’ceuvre que de
capital. Elles se caractérisent par une forte vadgoutée. Cependant, on peut observer que la
part qui se pratique a distance sur la télégestsbiprincipalement constituée des activités a plus
faible valeur ajoutée telle que la saisie comptalaleexemple. Pour le conseil le modele utilise
les possibilités d’'internet pour offrir un nouveservices a ses clients ou trouver une ressource
supplémentaire et surtout, un moyen de promotifinagke sur une expertise particuliére. Les
acteurs sont le plus souvent issus du secteur ggque classique ou ont, en tous les cas, une
expertise sur le domaine d’intervention. Le finaneat de ce secteur est centré sur un systeme
d’abonnement ou de facturation a l'usage. Les sesvide conseil sur internet sont rémunérés
suivant un forfait payé a la question posée.

15 « Enquéte 2005 sur I'externalisation »,Grant Ttanr Ifop, 2005.
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Exemples d’entreprises du secteur :

La sociétéDunamis'® réalise des missions ponctuelles de conseil etiogest a intégré une
activité de télégestion. Dunamis présente cett@itictomme non plus un simple conseil mais
comme la mise en ceuvre concréete de solutions peéam Voici comme Dunamis décrit cette
activité de télégestion sur son site Prenons I'exemple d'une PME qui souhaite metirplace
une comptabilité analytigue et un ensemble de tal¥ede bord pour mieux suivre son
développement. Elle peut totalement, dans le cdédrda télégestion, externaliser la mise en
ceuvre des traitements nécessaires a l'obtentionré@sgtats recherchés. Concrétement, cette
PME, ne nous demandera pas simplement de la ctarggibmment faire pour ... ?), mais bel et
bien de prendre en charge le processus pour atteirsdn objectif. Dans la pratique, nous
fournirons a cette PME, par exemple chaque moss tébleaux de bord mensuels et les états
analytiques voulus. Cette prestation est facturéasuellement selon un tarif convenu et réaliste.
Le prix peut d'ailleurs étre proportionnel au chéffd'affaire réalisé dans le mois par cette PME,
pour lui permettre d'obtenir une charge variablend un souci de meilleure gestion. La PME n'a
plus le souci du "comment faire" mais bénéficiecantraire, d'un résultat garanti. C'est comme
si cette PME recrutait un cadre administratif, anjgs partagé, chargé d'une mission caractérisée
par une obligation de résultat. La relation emplog/ealarié est transformée en partenariat
client/fournisseur matérialisé par un contrat ddétgestion précisant avec exactitude nos
engagements ».

http://www.parisdroit.com/ : site de consultation juridique en ligne, créé& pa avocat a la
Cour de Paris, dédié aux entreprises et aux phetisull s'adresse aux personnes désireuses
d'obtenir rapidement, de la part d'un avocat, @p®mse écrite a un point précis de droit ou un
conseil juridique dans une situation donnée. Lié taique est de € 45 TTC par question.

http://www.question2droit.com/: conseil juridique en ligne pour entreprises ettipaliers.
Tarif de dépdt de dossier de 24 € TTC environ. Bodgs d'utiliser un systeme de
vidéoassistance par webcam.

Des sociétés comm@yberpro **" proposent des packages intégrant la tenue denatabilité,

les déclarations fiscales, une hotline juridiquéssale et un entretien d’'une demi-heure avec un
avocat du réseau. Depuis I'an 2000, année de ahocreCyberPro conseille et accompagne les
indépendants et les TPE dans leur démarche deocré@ateur gestion quotidienne.

Cyberpro annonce avoir répondu a plus de 4500 igusstt avoir assuré 150 tenues de
comptabilité confiées a son réseau d'experts-cditgstaCyberpro se positionne en fait a la fois
comme une plateforme de mise en relation sur le(&gte entrepreneurs et conseils juridiques,
fiscaux, ...) et comme un prestataire proposant desces de comptabilité déportée, de conselil
en ligne, ...

O http://www.dunamis.fr
7 http://www.cyberpro.fr
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LA TELEINFORMATIQUE

Segment 04

Définition : le secteur se répartit sur cinq code NAF spécique

- 721Z: conseil en systémes informatiques

- 7227 :réalisation de logiciels

- 723Z: traitement de données

- 7247 : activités de banques de données

- 725Z: entretien et réparation de machines de buetde matériel informatique

Nous analyserons tout particulierement les ac8vitéformatigues qui se prétent a une
externalisation a distance Les enjeux de I'externalisation pour les entsgsitiennent dans une
garantie de bon fonctionnement de leur systéme diarevironnement informatique qui évolue
rapidement et avec une maitrise des codts tout eecentrant sur leur coeur d’activité.

La plupart des activités informatiques se prétenetde externalisation mais certaines activités
ont déja largement franchis le pas et se pratigdépat en partie a distance. C’est le cas de deux
activités que nous analyserons spécifiquementnfotjérance et la tierce maintenance

applicative.

L’infogérance (en anglais facilities management ou outsourcin@st I'externalisation d’une
partie des services de gestion de son systemeodiiation a un prestataire informatique
extérieur. La prestation fait I'objet d’un contd# service entre les deux parties. Ce contratest |
plus souvent pluri-annuels (de 3 a 5 ans en moyehfiefogérance constitue I'un des moyens
utilisés par les sociétés, les grands groupes mogant) pour se recentrer sur leur coeur d’activité
et externaliser les fonctions annexes. L'informagigétait une activité privilégiée pour cette
forme d’externalisation.

La tierce maintenance applicativeconsiste a confier, a I'extérieur, la maintenamiene
application informatique pour lui garantir son donctionnement et ses performances.

Le marché en France :

Entre 1999 et 2001, le chiffre d’affaire des entisgs de services informatiques a augmenté
régulierement. Le taux de valeur ajoutée du sedetsituait autour de 53% en 2001 en légére
baisse depuis la fin des années 90. Le chiffrBaita 2004 du secteur représentait 55,5 milliards
d’euros répartis de la maniere suivante :

- Conseil en systémes informatiques : 12,5 millia‘ésiros.
- Réalisation de logiciels : 27 milliards d’euros.
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- Traitement de données : 8,2 milliards d’euros.

- Activités de banques de données : 1 milliard d’suro

- Entretien et réparation de machines de bureau miadiériel informatique : 6,8 milliards
d’euros.

Le secteur est marqué par un phénomeéne importaxtedhalisation des entreprises de leur
fonction informatique. Ce phénomene a constituéimportant relais de croissance pour le
secteur, particulierement visible en 2002 et queamis de limiter la chute de I'activité du

secteur. Les prestations de «tierce maintenanpdicafive » et « d’infogérance » sont des
exemples de ce type d’externalisation.

Comme lindique un article de la presse informafg¥ I'infogérance évolue progressivement
d’'un service sur site (I'informaticien se déplacapréaliser la maintenance ; une partie de la
prestation est réalisée a distance) a un servaleséé completement a distance. Ce phénomene
est largement entretenu par la bascule de la $lane et 'administration de nuit et le week-end
qui utilise déja des systémes de prise en main sdardie. Une offre autonome s’est
progressivement développée pour la gestion a disteompléte des systéemes.

Ce marché est aujourd’hui le plus ouvert, et le glismis a la concurrence des nouveaux
entrants. Selon une étude du groupe Gartner, leh@ate I'externalisation informatique sur la
zone Europe, Moyen-Orient et Afrique était évalué8amilliards en 2003 (prévisions : 86,1
milliards en 2009). Les chiffres pourElirope seule en 2004 portaient sur un volumeZ2de
milliards en 2004

Selon une étude de IBE, le marché francais de I'infogéranceétait évalué & milliards
d'euros en 2002Une autre étud®’ indique que le marché dee tierce maintenance applicative
portait sur un volume d& 026 milliards en 2003estimation de 1,5 milliard en 2006).

Analyse du modele économique :

Jusqgu’a la fin des années 90, les SSIl étaientnggeas sur le modeéle dit de I'agence, « modéle
organisationnel et spatial fondé sur le bouclagéngerieur d’une aire géographique limitée et
circonscrite, de la vente et de la réalisation gesstations et dans lequel la dimension
géographique était dominante dans I'organisation’afivité »'*., Ce modéle imposait une
proximité géographique avec le client et les S@fpartantes ont donc multiplié les agences sur
le territoire national permettant cette proximi@es agences fonctionnaient alors comme des
centres de profit autonomes organisés sur un matiéteboitements géographiques successifs
('agence, la région, le pays, I'internatiortaf)

118 « Des arguments toujours plus forts en faveutini@gérance », O1Net, 2003.

19g50urce : IDC France, 2003.

120« Le marché de la Tierce Maintenance Applicativégance », Pierre Audoin Consultants, 2003.

121 « Les SSII dans l'internationalisation : transfatimns organisationnelles et contrainte de pro¥imitNicole

May, Ateliers de la Fucam, Octobre 2003.

22 « Formes organisationnelles et formes spatidkesdle de la contrainte de proximité dans le démeément des
SSill : de I'agence locale a l'internationalisatiarNicole May et Michel Delapierre, Colloque anndellASRDLF,
Québec, 2002.
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L’intégration, progressive mais rapide, des tecbgiels a permis la mise en ceuvre d’'un nouveau
modéle, basé a la fois sur la technologie et sernouvelle forme de contrat, proposée sous
forme d’abonnement ou de forfait. Les prestationgdistance se sont multipliées mais
essentiellement pour des prestations banaliséesdesu prestations de maintenance. Ces
prestations a distance sont par contre plus défcpour des raisons techniques (par exemple
pour des systemes propriétaires, tres présentexmmnple dans le secteur bancaire) ou des
raisons culturelles (le client préfere que le sengoit rendu dans ses locaux). L'infogérance tient
un réle de plus en plus important dans le moden@wique des SSII. L'essentiel de la
croissance sur ce marché est avant tout une anossa volume.
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LES PLATEFORMES DE TELETRAVAIL

Segments 7 et 14 - Plateformes de Télétravail

Définition : Internet a naturellement accompagné le développethe télétravail en proposant
des plateformes pour travailleurs indépendantsestlburses d’emplois, rendant par la-méme
possible une certaine organisation et une mutuimisaes acteurs des secteurs concéfhédan
peut en fait distinguer plusieurs grands typesldeformes :

- les plateformes déclinées sur le theme du télétrava le théme central est le
télétravail sous ces nombreuses formes. Ces pilatefo proposent une mise en
contact entre entreprises clientes et compétemeeddnce par un service de petites
annonces. On peut citer dans cette catégorie, dé®s scomme
www.cyberworkers.com www.teletravail.fg www.jobfreelance.com
www.teletravailonline.comwww.virtua.fr, ...

- les plateformes d'intermédiation qui se placent comme intermédiaires directs en
prenant en charge les formalités administrativessiagque la prospection (ex.:
www.kalifeye.con).

- Desregroupements d’'indépendants et d’entreprisesgjui mettent leurs compétences
en commun pour se positionner sur des marchésmfusrtants ou pour couvrir une
palette de services plus large (exww.e-toiles.org.

- Des outils de travail collaboratif en ligne facilitant le travail a distance (ex.:
www.mayeticvillage.f).

- Des plateformes thématiques fonctionnant sur le principe du télétravail (ex.:
WWW.immonot.con).

Analyse du modeéle économique :

Nés de la netéconomie, les plateformes spécialigggmsent de I'information et des services
facturés sur un modéle d’abonnement ou, parfois, usie facturation a l'usage. Mais les
exemples de sites qui arrivent a fonctionner surnuadéle sont rares. Des ressources
supplémentaires peuvent étre apportées par lacgigbihais ces plateformes servent surtout a
faire connaitre une expertise particuliere sur omane donné et & monnayer par la suite cette
expertise sous la forme de conseil ou de divensestgiions de services.

Exemples d’entreprises du secteur :

123 « Télétravail et e-travail, état des lieux et erje, Daniel Kaplan et Stéphane Vincent, CaisseDdg®ts et
Consignations, 2002.
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Notariat Services, diffuseur du site d’annonces IMMDNOT.COM

13 Rue du Bois Vert

19230 ARNAC POMPADOUR

Entreprise installée en zone rurale en Corrézes g plateforme d’annonces immobiliéres
notarialesvww.immonot.comL’ensemble de I'activité est congu a distance.

http://www.teletravailler.com et http://www.compagnie-des-secretaires.com/
LCDS

78 rue de Paris

59800 Lille

http://www.cyberworkers.com/
16 Avenue de St Antoine
13015 MARSEILLE 15

http://www.mayetic.fr/
Oodrive - Mayetic France
249 Rue Saint-Martin
75003 - Paris

Tel: +33 1 46 22 07 00.

Des sociétés comme CyberpfS proposent des packages intégrant la tenue denatabilité,

les déclarations fiscales, une hotline juridiquéisstale et un entretien d’'une demi-heure avec un
avocat du réseau. Depuis I'an 2000, année de anocreCyberPro conseille et accompagne les
indépendants et les TPE dans leur démarche deocr@teur gestion quotidienne.

Cyberpro annonce avoir répondu a plus de 4500 igusskt avoir assuré 150 tenues de
comptabilité confiees a son réseau d'experts-cdiigstaCyberpro se positionne en fait a la fois
comme une plateforme de mise en relation sur le(&dte entrepreneurs et conseils juridiques,
fiscaux, ...) et comme un prestataire proposant desces de comptabilité déportée, de conselil
en ligne, ...

124 hitp://www.cyberpro.fr
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VI - Analyse des modéles économiques des entrepgsde téléservices

Le préalable a la définition d’'un (ou de plusieurg)déle(s) économique(s) pour les entreprises
de téléservices prend pour base l'origine éconoenigie I'entreprise observée. Nous
distinguerons deux origines distinctes :

* Le modéle «lick and mortar » (Clic et Mortier) : nous reprendrons ici un termplus
particulierement utilisé pour les activités écongumeis sur Internet. I désigne une
entreprise du secteur traditionnel qui intégre act#vité en ligne a son modele classique
(un exemple typique de ce type de structure eskrlacf”. Selon une étude, les
entreprises numériques présenteraient une margte leux fois supérieure aux
entreprises matérielles.

* Le modéle «Netéconomie» utilisé au sens large, c'est-a-dire tout typestiacture née
non seulement de la Netéconomie mais aussi du useates technologies de
l'information et de la communication.

A partir de I'origine, on peut distingusept modéles économiques distinctses entreprises de
téléservices se rattachent toutes a un ou plusieuces modelés 1/,

Modéle 1 : le « modéle du marchand virtuel »

Adaptation de la boutique classique sur Internetnpéant la vente de produits (au sens commun
du terme ou de produits dématérialisés comme laguwegpar exemple), ainsi que de services a
prix fixes. En fonction de l'origine de l'acteur Gic et Mortier » ou « Netéconomie »), la
boutique pourra prendre la forme d’'un vpécisteyghe ta Redoute, d’'un site de vente de produits
déja disponibles dans un réseau (comme Compagq)uousie proposant une offre spécifique
non disponible dans un réseau physique (du typgeelle La boutique pourra étre généraliste et
vendre tout type de produits ou étre spécialisée usutype ou une gamme de produits
particuliers.

Entreprises de téléservices fonctionnant sur ceéieode commerce électronique BtoB et BtoC..
Modéle 2 : le « modéle du courtier »

Le courtier met en relation des vendeurs avec desteurs. Les vendeurs et les acheteurs
peuvent étre indistinctement des particuliers osl glefessionnels. La place de marché se paye
par une commission, fixe ou variable, prélevéechiagque vente. La vente se fait en fonction de
la demande sur un systeme d’enchére : le prix ylé&strminé par I'importance de la demande.
Ce modéle intégre les sites de ventes aux encf@Bay), les sites de petites annonces.

Entreprises de téléservices fonctionnant sur ceéieode commerce électronique CtoC.

125 hitp://www.journaldunet.com.
126 « Le choix du business modéle », Maxime GrandCha&®@o0. http://www.sam-mag.com.
127 « le financement des projets on-line », Jean-Riarigaure, 1999. http://www.sam-mag.com.
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Modéle 3 : le « modéle du péage » ou la facturatianl’'usage

Des ressources (produits ou services) sont actessiprés paiement d’'une somme forfaitaire ou,
plus rarement, d’'une somme calculée en fonctionemops d'utilisation de la ressource. Le

modéle du paiement au temps était tres utilisé peEgiservices proposeés sur le minitel mais il
laisse plus généralement la place, sur Internat, ddodele de paiement forfaitaire fixe.

Entreprises de téléservices fonctionnant sur ceateoda plupart des téléservices professionnels
et des téléservices domestiques fonctionnentwoites modele ou sur un modéle d’abonnement.

Modeéle 4 : le « modéle de I'abonnement »

Les clients payent un abonnement périodique surdurée limitée (au jour, au mois ou a
I'année) pour souscrire a un servicgetir accéder aux ressources d’un site

Entreprises de téléservices fonctionnant sur ceateoda plupart des téléservices professionnels
et des téléservices domestiques fonctionnent woiirsmodele de facturation a l'usage, soit sur
un modele d’abonnement. Les téléservices informesiqdu type infogérance et tierce

maintenance applicative.

Modele 5 : financement mixte, public avec un comphéent privé

Les services de santé en France sont en partieeprisharge par des financement publics
(sécurité sociale). Des ressources complémentaoed trouvés soit par un financement
mutualiste ou privé, soit par un paiement direcfukager.

Entreprises de téléservices fonctionnant sur ceateodla télémeédecine et la téléassistance pour
les personnes ageées.

Modéle 6 : le modeéle de I'affiliation

C’est la version internet du réseau de distributides sites affiliés jouent le réle d’apporteurs
d’'affaires en proposant d'acheter les produits d'lboutiqgue et en se rémunérant par une
commission sur chaque vente ou par le nombressitewigénérées par l'affilié.

Entreprises de téléservices fonctionnant sur ceateodle commerce électronique BtoB et BtoC
comme ressources complémentaires..

Modéle 7 : la publicité

Modéle trés développé aux origines d’internet, ékrpettait un accés libre et gratuit & des
ressources variées. Il a progressivement laispéatee a des modeles payants. Dans le domaine
des téléservices, ce modeéle est souvent utiliséssource d’appoint.

Entreprises de téléservices fonctionnant sur ceéteodle commerce électronique BtoB et BtoC
ainsi que les plateformes de télétravail commeaes®s complémentaires.
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Ces sept modeles représentent des modeéles écommmitgclinés de modeéles classiques
détournés et adaptés au web.
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Les modéles économiques des entreprises de téléegms

Marchand virtuel Courtier Péage A l'usage Mixte public/ privé Publicité Affiliation
Téléservices professionnels (BtoB)
Télésecrétariat Clic et Mortier X X
Télégestion, Téléconseil Clic et Mortier
Téléinformatique Clic et Mortier X X
Commerce en ligne BtoB Clic et Mortier / Netéconomie X X X X
Centres d'appels et télémarketing Netéconomie X
Télétraduction Clic et Mortier X
Téléformation et e-learning Clic et Mortier / Netdomie X X X
Plateformes de télétravail Netéconomie X X X
Téléservices domestiques (BtoC)
Télésurveillance Clic et Mortier X
Téléformation et e-learning Clic et Mortier / Netdomie X X X
Téléassistance pour personnes agéeq Clic et Mortier X X
Téléssistance a la personne Clic et Mortier X
Télémédecine Clic et Mortier / Netéconomie X X X
Commerce en ligne BtoC Clic et Mortier / Netéconomie| X X X X
Plateformes de télétravail Netéconomie X X X
Téléservices entre particuliers (CtoC)
Commerce en ligne CtoC Netéconomie X X
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VII - Dynamiques sectorielles du marché des téléactivité

VII -1- Analyse générale des téléservices
Selon une étude de I'APCE, plusieurs éléments caractérisent le marché tesetgices :

* Un développement axé sur la croissance de I'exisatian des entreprises et du
recours a la sous-traitance comme méthode de ragergur I'activité centrale,

» La banalisation des outils de communication etddlage en réseaux haut débit,

* La numérisation des transmissions,

» Le développement rapide du marché de I'informatGtha 70% des actifs francais
sont dans le secteur tertiaire),

e L'évolution tarifaire favorable du secteur des ¢édmunications avec
notamment l'arrivée en France de la téléphonieodait,

» La banalisation des technologies de l'informatibdela communication dans les
entreprises,

» Le développement du multimédia et de la notion dieedu virtuel avec un taux
d’équipement des ménages en matériel informatiguawgmente constamment.

Il était intéressant d’analyser le poids des téléses dans I'économie frangaise en reprenant en
priorité les chiffres publiés par les organismesligs (type Insee) ou, a défaut, les fédérations et
organismes professionnels sur les secteurs megsoririétude a porté sur I'année 2003 sur

laguelle les chiffres sur chacun des secteurs atvéié publiés.

L'analyse a été simple pour plusieurs secteursligrgment étudiés et dont les chiffres sont
rendus publics périodiquement. C’est notammentgepour le chiffre d’affaire généré par le e-
commerce (source : Fevad) ou par le secteur detsesed’appel. Si les chiffres fournis par
I'Insee et par les fédérations professionnellesvpeudifférer sur le nombre d’entreprises, ils
s’accordent par contre pour présenter le mémerehdfaffaire sur 2003. Les chiffres du e-
learning sont également connus et régulieremenabsés.

Plusieurs secteurs ne proposent pas d'analyseslétasur la part des activités exercées a

distance (télésecrétariat, téléinformatique, ...)udlavons dans ce cas estimé, en fonction des
études sur ces secteurs, la part estimée de atitééaqui pouvait étre exercée a distance en

2003 (en pourcentage du chiffre d’affaire globalipchaque secteur).

128 « Téléservices, télécentres et centres d’appeéigence pour la création d’entreprise (APCE), 2004.
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Estimation du chiffre d’affaire cumulé des entreprises de téléservices et part estimée dans le
PIB national (pour 2003).

SEGMENT DES TELESERVICES CHIFFRE D’AFFAIRE 2003 (*)
Téléservices professionnels BtoB Environ 3,59 milliards €
Commerce électronique BtoB 0,24 milliards €
Centres d’'appels 1,8 milliards €
Comptabilité déportée et téléconseil 0,4 milliards €

Calculé sur la base de 5% du chiffre d’affaire talas activités comptables

Téléinformatique 0,5 milliards €
Infogérance et tierce maintenance applicative &adée (hypothése base de
10% de ces secteurs réalisés a distance)

Télétraduction 0,288 milliards €
Calculé sur la base de 80% du chiffre d’affaireatotiu secteur traductior
(évalué a 360 millions pour 2003).

Télésecrétariat 0,162 milliards €
Calculé sur la base de 90% du chiffre d’affairealatu secteur secrétariat.

e-learning 0,2 milliards €
Téléservices domestiques et entre particuliers Environ 4,3 milliards €
Commerce électronique BtoC et CtoC 3,6 milliards €
Téléassistance 0,6 milliards €
Télémédecine 0,1 milliards €

Calculé sur la base de 2,5% des dépenses de santélgs soins a domicile
(chiffrées pour 2003 & 4.000 millions d’euros).

TOTAL Environ 7,89 milliards €
soit environ 0,5% du PIB 2003
PIB France 2003 1.585,20milliards €

(*) en milliards d’euros.

Ce tableau n’intégre pas le chiffre d’affaire detvétés de portage dont certains salariés peuvent
utiliser le télétravail. Il constitue une évaluatien fonction des chiffres fournis par chaque
secteur d’activité. Pour le commerce en ligne, esdidctivité commerce électronique avec
paiement en ligne est analysée (hors activité deeva distance générée par le site mais qui a
utilisé un autre mode de paiement : courrier, tedée, ...).
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VIl -2- Analyses sectorielles des téléservices

En complément du tableau de la page précédentgyeah analyser les secteurs forts des
téléservices en France :

lesservices BtoBavec les centres d’appels, le marché de I'e-lagrrie secrétariat et
la traduction et les activités comptables et ddige®ou I'on trouve de nombreuses
structures qui ont intégré le télétravail dans tengianisation. Le chiffre d'affaire total
du secteur était de 221,3 milliards avec 4.000.680salariés en 2004. Selon les
chiffres de la profession, les centres d’appeléspnteraient 205.000 salariés pour un
chiffre d’affaire estimé a 1,8 milliard sur 2004e Isecteur du secrétariat et de la
traduction représente un chiffre d’affaire globalld7 milliards d’euros, le marché de
la formation 3,6 milliards d’euros et les activitdsmptables autour de 8,6 milliards
d’euros.On peut estimer le poids des téléservices sur cectaur a 3,35 milliards
d’euros (hors commerce BtoB) avec un trés fort potenteetldveloppement sur trois
segments :
1. lescentres d’appelsqui gardent une large marge de progression en &ranc
2. le e-learning également en pleine explosion en Europe et ercBran
3. latéléinformatique au travers de I'externalisation, et plus partexdment de
'augmentation des services rendus a distanceereesin secteur fort des
téléservices BtoB

Lesservices BtoCavec son potentiel de 75,9 milliards d’euros edd2@présente un
secteur tres fortement créateur d’emplois. Le segiment de marché des services a la
personne embauchait 1.300.000 personnes, beaucoupnstemps partiel ce qui
représentait pour 2005, 350.000 postes equivatentps plein. La téléassistance au
sens large (c'est-a-dire des services qui vord dédurisation de personnes ages a des
services de renseignements juridiques, fiscaux, estimes a des particuliers), bien
gue encore en émergence, est en plein bodm.peut estimer le poids des
téléservices sur ce secteur a 0,7 milliards d’eurddors commerce BtoC) avec un
fort potentiel de développement de la téléassistatade la télémeédecine mais une
croissance sans doute moins rapide sur le comrgégceonique.

Le commerce en BtoCdans le secteur de la vente a distance représdritd
milliards d’euros en 2003 et tbmmerce BtoB toujours sur le segment de la vente a
distance, représentait quant a lui 3,51 milliarésies toujours pour 2003. La part du
commerce électronique sur le total de la ventestandce serait respectivement de 3,6
milliards pour le BtoC et de 0,24 milliards pourB&oB. Le chiffre d’affaire 2003 du
commerce électronique en ligne était donc de 3,8Hards d’euros. La marge de
progression reste importante sur ces deux crérgagkque sur le créneau spécifique
du CtoC. Au regard de la situation aux Etats-Uihisemble exister un fort gisement
d’emplois sur la vente directe aux particuliers dés places de marché du type ebay
ou Aucland. Ce marché en émergence en Franceaalsute amené a fortement se
développer dans les années qui viennent.
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Le poids des téléservices dans I'économie francaiserait donc, sur ces hypotheses,
d’environ 7,9 milliards d’euros sur 2003 soit 0,5%du PIB national.

Les téléservices destinés aux particuliers comstitenviron 55% de ce chiffre et les téléservices
destinés aux professionnels environ 45%. La mai&éce chiffre est constitué par le chiffre

d’affaire du commerce électronique sur ses trogmsmts BtoB, BtoC et CtoC. Les centres

d’appel viennent ensuite avec 23% du chiffre diadféotal.

Cette estimation a déja beaucoup évoluée depuls &0€kela pour deux raisons :

» Une croissante qui reste tres forte pour plusisegements (le commerce électronique
BtoC, a lui seul, a augmenté de 53% entre 2008@&t Atteignant 5,52 milliards d’euros).

» Une part de I'externalisation a distance toujouitss forte dans des activités comme
linformatique.
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VIl -3- Analyses sectorielles du télétravail

Les données présentées dans cette partie soritetta I'étude DARES®. Cette étude analyse,

secteur par secteur la part du télétravail dangrkesds secteurs économiques francais.

Le secteur des services

Services aux entreprises

Télétravailleurs fixes a domicile : 1,9% des dékar
Télétravailleurs alternant a domicile : 2,9% ddargss
Télétravailleurs nomades : 15,7% des salariés

Services aux particuliers

Télétravailleurs fixes a domicile : 0,9% des sékar
Télétravailleurs alternant a domicile : 0,8% ddarsss
Télétravailleurs nomades : 1,8% des salariés

Le secteur des banques et des assurances

Télétravailleurs fixes a domicile : 2,9% des sékr
Télétravailleurs alternant a domicile : 1,4% ddarsss
Télétravailleurs nomades : 9,4% des salariés

Le secteur des transports et des télécoms

Télétravailleurs fixes a domicile : 0,3% des sékr
Télétravailleurs alternant a domicile : 0,3% ddargss
Télétravailleurs nomades : 4 6% des salariés

Le secteur du Commerce

Télétravailleurs fixes a domicile : 0% des sakurié
Télétravailleurs alternant & domicile : 0,9% ddarsss
Télétravailleurs nomades : 3,5% des salariés

Le secteur de I'industrie manufacturiére

Télétravailleurs fixes a domicile : 1% des sakarié
Télétravailleurs alternant & domicile : 1,4% ddarsés
Télétravailleurs nomades : 6% des salariés

Le secteur du BTP

1% |nsee, enquétes PCV 1999-2003, calculs DARES.
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Télétravailleurs fixes a domicile : 0,6% des sékar
Télétravailleurs alternant a domicile : 0,2% ddarsss
Télétravailleurs nomades : 3% des salariés

Le secteur public

Le télétravail concerne une part trés faible déigs du secteur public. On estime le chiffre de
télétravailleurs a environ 1% dans le secteur putdincais.

Des croissances sectorielles inégales

Toutes les activités ne permettent pas la méméitéadians la mise en ceuvre du télétravail.
L’enquéte DARES réalisée sur le télétravail en Eeam montré, on I'a vu, que les secteurs ou le
télétravail était le plus développé était la firamt les services aux entreprises. Les différences
en fonction du type de télétravail sont mineuresretetrouve toujours les mémes secteloair

le télétravail fixe a domicile : les secteurs les plus dynamiques sont celui deguleanet des
assurances et celui des services aux entrepRees. le télétravail alternant a domicile, les
services aux entreprises arrivent en téte, suies lthnques et de I'assurance et de l'industrie
manufacturiere. Enfinpour le télétravail nomade, plusieurs secteurs semblent s’y intéresser :
on atteint des taux de pres de 16% sur le secesiservices aux entreprises et entre 5 et 10%
pour le secteur des Banques et des assuranceseetéeir de I'industrie manufacturiere.
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VII-4- Analyse du modele de gestion du télétravail

On peut ici tenter de faire ressortir quelques fsoo@mmuns a toutes les structures publiques et
privées qui integrent le télétravail ou aux entisgs de téléservices.

Le contexte

Les entreprises soumises a une forte concurrence due notammeat rondialisation des
marchés, s’orientent de plus en plus vers desisolufjui leur permettent a la fois de baisser les
colts et d’obtenir une souplesse et une flexibditérue, mise eu service de la productivité du
travail. Les enquétes, c6té entreprises, indiqgeetles facteurs qui poussent les employeurs a
mettre en ceuvre le télétravail sont notammées gains de productivité, la qualité du travail,

une flexibilité accrue (avec une définition de cette flexibilité sans wodifférente du salarié),
une baisse des codts) et uneilleure gestion des absences et des retards

Les enquétex6té salariésindiquent les attentes des télétravaillelissrecherchent a la fois une
certaine stabilité de leur emploi, une évolution dans leur arriere professionnelle, une
flexibilité plus importante a condition qu’elle puisse permettre de mieux équilibrer vie
professionnelle et vie personnellet, pour certains d’entre eudne plus grande autonomie
associée a une meilleure responsabilisation dansrkalisation des taches confiéetes autres
facteurs associés au télétravail sont notammentumi@ution du stress et une amélioration de la
qualité de vie, une réduction du temps et des ddgzeronsacrés aux déplacements, une
augmentation de la satisfaction a I'égard du ttavai

Le type de management

Avec le télétravail, les processus et le tempseatggnt moins importants que la mobilisation et
les résultats. Il faut donc mettre en ceuvrenanveau style de gestion organisationnel « basé
sur la responsabilisation et I'atteinte d’objectifs»™*° et 'accompagner de nouveaux systémes

d’évaluation des performances.
La mise en oeuvre commune d’'un plan d'objectifs

La responsabilisation du télétravailleur doit eimea une implication accrue dans la fixation des
objectifs qui doivent étre convenus conjointemereicd’employeur.

La gestion des carrieres et la promotion interne

Les études montrent que le télétravail pose instaiidement des problemes pour la progression
dans I'entreprise. Les personnes motivées podéeravail sont d’ailleurs souvent des personnes
qui sont proches de la retraite ou des personnes dae situation familiale qui justifie le
télétravail (désir de prendre plus de temps paocsiper de ses enfants par exemple).

Base de rémunération

130« Les enjeux organisationnels du télétravail anada », CEFRIO, 2001.
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La prise en considération du rendement indépendatndoetemps passé a la tache est une notion
centrale en matiere de télétravail, notamment pudividualiser les salaires, en fonction de la
production et/ou des résultats. L'individualisatides salaires au rendement est un outil de
management efficace adapté au télétr&tfailnotamment compte tenu des difficultés de
décompte du temps.

Temps de travail et évaluation des performances

Le télétravail permet une modulation du temps dwait et, pour I'employeur, de réduire
I'absentéisme et les retards. Pour le télétravaille’est la possibilité de mieux équilibrer ses
horaires avec ses contraintes et ses attentesypaort a sa vie personnelle. Un temps de repos
minimum a des périodes prédéterminées de la sendm@ihedtre prévu tout comme un repos
compensateurs, si le travail exceéde I'horaire ndrMéme s’il n’est pas aussi formalisé que dans
une entreprise classique, le décompte du tempsguogpln rapport de confiance réciprogue entre
employeur et salarié.

Types d’emploi

La hausse du nombre d’emplois dans les activitéseatgices, associée a l'explosion des
capacités offertes par les technologies de I'infdrom et de la communication, ouvre la voie a
une nouvelle forme de contrat de travail, certainmoins basé sur le salariat et plus centré sur
un contrat de sous-traitance, ce que Denis Ettfighafpelle le travailleur polyactif, capable

de s’adapter a un marché du travail toujours plesivant (formation), de gérer une stabilité
moins importante de son statut et de s’adaptersaté@tghes multi-employeurs. Cette nouvelle
demande risque bien sr d’introduire une nouvelearité.

Encadrement du personnel et relations hiérarchiques

La dématérialisation implique un nouveau rappoérdrchique. L'’autonomie du télétravailleur
est a priori plus importante que dans un contegt&alail classique avec une augmentation des
échanges horizontaux (travail par equipe de prqet)ot que verticaux (hiérarchiques). Le
superviseur doit endosser un nouveau role de « comnicateur et de motivateur » avec ses
subordonnés®. 1l doit aussi permettre la continuation des iattions entre salariés en mettant en
ceuvre des canaux de communication efficaces. Malduit ou dans une organisation pas assez
préparée, le télétravail peut néanmoins générecalasaintes bureautiques supplémentaires qui
limitent les gains de productivité possibles.

Politique de formation des salariés

La politique de formation doit permettre au téle#ideur de gagner en autonomie dans la
réalisation des taches et d’apprendre a résoudrgrieblemes qu’il pourrait rencontrer. Cette

formation doit donc porter non seulement sur lesymé&tences mais aussi sur « les habiletés
interpersonnelles sur les spécificités du téléftava

3L hitp://www.virtualegis.com
132 . i
http://eurotechnopolis.com/
133 « Les enjeux organisationnels du télétravail anada », CEFRIO, 2001.
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Du contrat de travail a un contrat de sous-traitane adapté

Le modele mis en ceuvre par le télétravail débaadgement du cadre défini par un contrat de
travail classique pour se rapprocher d’'un contetsdus-traitance entre un employeur et un
télétravailleur.

Des craintes de la part des organisations et dedéd#&availleurs

Selon une étude réalisée en 1999de nombreuses craintes subsistent de la part des
organisations. Elles portent notamment sur lestp@uivants :

» controle et mesure de la performance,

» contrble de gestion,

» perte de la culture organisationnelle et baisda tleyauté organisationnelle,
» baisse de la communication et des interactiongrméties entre salariés.

Les individus ont fait part de leurs propres intuigs vis-a-vis de l'introduction du télétravail.
Elles rejoignent pour une bonne part celles dedaraprs :

* isolement social et professionnel,

» culture organisationnelle,

* réduction de l'influence au bureau,

» environnement au domicile et concentration suratesil,
» allongement des heures travaillées,

* acces aux ressources,

» capacité a résoudre un probleme technique.

Les enquétes auprés de réels télétravailleurs &ulse employeurs temperent quelque peu ces
inquiétudes. Selon une enquéte réalisée auprésdhamtillon de 1.000 salariés comprenant 216
télétravailleurs et leurs employetits 97% se disaient globalement trés ou assez agiske la
mise en ceuvre du télétravail malgré les problemeaslsgavaient pu rencontrer. La
communication dans une situation de bureau classeggt remplacée, dans la plupart des
organisations étudiées, par « la création d’'unagsxtrémement dynamique de télétravailleurs
qui remplit a la fois des fonctions sociales et fitggtions professionnelles ». Il est cependant
important de noter que les télétravailleurs quirépbndus a I'étude, étaient tous volontaires pour
le télétravalil.

Coté employeurs, tous ont relevés une augmentat@a productivité comprise, selon les
organisations, entre 10 et 30% (par comparais@u@droductivité quant ils étaient en situation
classique de travail ou, pour le télétravail peantal entre la journée au domicile et le reste du
temps au bureau). Les raisons invoquées sont naatmme baisse du temps non productif et
une hausse de la capacité a se concentrer. Lalmssabsences et des retards a également été
confirmée. L'impact sur les colts par contre nelderpas aussi positif qu’espéré. Si I'on ajoute

134 « The advantages and challenges of working Heeee tanywhere, and anytime”, N.B. Kurland et [BEiley,
1999.
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aux codts d'installation d’'un bureau a domiciles t®lts de formation et certains codts indirects
(par exemple un service de dépannage informatigdendicile), les gains réalisés sont moins
importants que prévus. Notons cependant qu’uneliostallation du bureau amortis, le gain
redevient positif. De plus, 'impact environnemémt@st ici pas pris en compte.

Une étude de 1999 mise en ceuvre par le NEPI aus-Brds™>®, donne un éclairage particulier
sur lesbénéfices du télétravail pour le salarié

(0]

(0]

Plus grande productivité (entre 7 et 30% avec uogemne observée de 22%)
imputable a un nombre d’heure plus important tlégiar jour, plus de travail
réalisé en une heure et moins de temps perdu paravail,

Plus grande implication dans le travail due a plessatisfaction et un sentiment
de plus grand accomplissement,

Moins de stress et une meilleure santé,

Réduction des primes d’assurance du a la baiskéatnétrage total,

Meilleures opportunités d’avancement (le télétrdeai recevrait « 30% de
promotion en plus pour cause de productivité augéeerde meilleure qualité du
travail, d’'une loyauté accrue vis-a-vis de son @y@lir et d’'un meilleur moral »),
Meilleur équilibre entre la vie professionnelldavie personnelle.

Ces avantages représentaient une « augmentatiaecited du salaire »estimée a 4.000
dollars par an en 1999.

Comparé au modéle de travail industriel classigqav4il dans I'entreprise), on remarque que
4 télétravailleurs font frequemment le méme travpie 5 travailleurs classiques. Cela
entrainerait également nombradntages pour I'entreprise:

(0]

Amélioration du recrutement et baisse du turn-ovE0% des prétendants a un
poste sont plus intéressés par un poste offranpeespectives de télétravail que
par le méme poste sans télétravalil,

Meilleure loyauté pour la société,

Réduction de I'absentéisme (-25% selon une étudeaddic Bell) et diminution
du jour de maladies,

Augmentation de la productivité (de 22% en moyenne)

Réduction des colts immobiliers (estimée a 5.000amo par an pou un
télétravailleur a temps plein),

Meilleure motivation du salarié pour se former enédorer son niveau de
compétences,

Plus de facilités pour gérer la mobilité et le ddagement des salariés,
Amélioration de la qualité du travail par une plgiande réactivité et moins
d’erreurs dans les processus de travail.

Enfin, le télétravail permet également des éconsmpair les collectivités :

(0]
(0]

Réduction de la pollution,
Réduction des pointes de trafic de 60% lors des jen télétravail,

136 « Telework and the environment », National Envinemtal Policy Institute, December 1999.
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Réduction de la distance parcourue de 75% pardesitieur,

Réduction du nombre d’accidents et appels d’'urgence

Réduction des dépenses liées aux infrastructutgeres et aux transports,

Plus de fonds disponibles pour augmenter la sécdei$ infrastructures existantes,
Réduction du taux de cambriolages quand le domésteoccupé durant le temps
de travail,

o Meilleur équilibre économique entre monde ruraleagitres urbains.

O O0OO0OO0Oo

Analyse du modele économique de I'entreprise de é&dervices

Un modéle économigue en émergence :

Selon Jean Nagels, chargé d’affaires de AtenA ©fficganisation, interviewé dans le magazine
« Stay Connected¥, mettre en ceuvre le télétravail au sein d’orgsitins suppose que les
entreprises ne fonctionnent pas sur le principsufeeillance. Le modéle économique de notre
société date encore souvent de la révolution imidllstdu 19™ siecle. Pour travailler, il faut

« aller travailler » et pour diriger, il faut pouwv@tre en contact visuel avec les salariés. La
révolution technologique des années 70 et 80 aeerdaé le développement d’'une nouvelle
maniere de travailler qui a permis 'émergenceééttavail. Or, le télétravail s’avere rentable en
matiere de productivité et d’efficacité mais égadainde motivation et de bien étre des salariés.
Le travail ne peut pas étre associé a une obligatioun libre choix mais doit faire partie de la
culture d’entreprise, étre réfléchi et appliguéaenord avec les collaborateurs ».

Les entreprises ont par contre tout intérét asetilile travail collaboratif. Selon une étude

allemande menée par I'Institut Fraunhoté? les entreprises « qui coopérent avec plusieurs
autres entreprises au sein de réseaux flexiblesdeuelopper un produit ou un service innovant

atteignent une valeur ajoutée de 87.000 eurosgariés avec un taux moyen de croissance de
leurs bénéfices annuels de 15% contre seuleme@0Q@&uros de valeur ajoutée moyenne par
salarié et un taux de croissance des bénéficeende 12% pour les entreprises qui travaillent
seules.

Le systeme du télétravail est en fait un modeé|g@adi :

- adaptatif pour l'organisation : il va lui permettre de gagner en flexibilité, de
personnaliser sa réponse a un environnement eétpele mutation.

- adaptatif pour l'individu : le télétravail est un systéme qui permet ungilflité
négociée et qui prend mieux en compte I'aspect lhuera permettant une meilleure
conciliation de la vie personnelle et de la viefgssionnelle. Comme le décrivait
Denis Ettighoffer dés 199%, nous entrons dans une époque ot l'individu détma
polyactif, c'est-a-dire capable a la fois de chardge métier mais aussi de conduire
plusieurs carriéres a la fois.

137 Stay Connected — décembre 2003.
138 Etude «Manufacturing Innovation Survey » menée par I'Institut Fraunhofer auprés de 1.63€eprises
(http://www.isi.fraunhofer.de/i/projekte/survey gint). 2004.
139« Le travail aux XXléme siécle », Eurotechnopolistitng, 1995.
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- Adaptatif pour la société: plusieurs problemes se posent de maniere deepldus
cruciale en terme d’environnement et de développérdarable. Le télétravail est
I'une des réponses envisageables a ce probleme.

Il constitue « un modele de gestion visant & trouveéquilibre entre, d’'une part, la performance
individuelle et organisationnelle et, d’autre p&tqualité de vie recherchée par des individus en
quéte d’autonomie et de flexibilitd*s.

140« Les enjeux organisationnels du télétravail anada », CEFRIO, 2001.
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Un exemple d’entreprise mobile : IBM

IBM a trés tét mis en ceuvre le télétravail aux &tahis. En France, la direction générale a
en ceuvre en 2004 le projet « Dynamic Workplacent Hobjectif est de ne plus avoir de bure
attitré pour un cadre mais un bureau réservé arn@adde, suivant ses besoins. Bureaux et s
de réunion peuvent étre réservées sur Internet.

IBM France compte aujourd’hui environ 11.000 s&gri 100% ont une messagerie, 92% on
ordinateur portable et 70% sont équipés de poxalle mobilité concerne d’abord I
commerciaux qui passent la majorité de leur tenmpslientele. Mais le personnel des fonctiq
administratives est mobile sur au moins un jourggamaine : tous ceux qui veulent travailler
chez eux ponctuellement le peuvent avec I'assentioie leurs managers.

Pour les salariés qui ne peuvent pas se déplageids jours dans un bureau trop distant, tr
centres de proximité ont été créés en région pansi et sur Marseille.

Une attention particuliére a été portée sur legugs de débordements et afin de s’assurer
chacun pouvait se déconnecter quand il le souhaitai

Les résultats obtenus depuis la date de démartageofet permettent de confirmer que le tra
fournis est de qualité équivalente avant et aarésise en ceuvre mais les salariés sont claire
plus productifs, surtout pour les commerciaux. Labilité implique en tous les cas un trayv

administratif supplémentaire (tenue d’agenda, dteison réguliere des mails et messages,| ...

dont il faut tenir compte.

Source : Interview de Eloise Verde-Delisle, direetrdes relations sociales et de 'emploi d’IB|
France, recueillie par Sylvaine Luckx, parue dan® € Management des systemes

mis
au
alles

t un
BS
ns
de

pize
que

ail
ment
ail

)

M

d’information, Janvier-février 2006.

Délégation Interministérielle a '’Aménagement ¢ £ompétitivité des Territoires
1, avenue Charles FLOQUET — 75343 PARIS CEDEX @itp://www.diact.gouv.fr

10€



VIII - Exemples d’actions publiques pour le développemenles téléactivités au
profit des territoires

Exemple 1 : L’'ADEC - Strasbourg

L'Association pour le développement des entrepesees compétences (ADEC) a créé en 1993
un télécentre, a l'initiative des élus de la comauté@ de communes du Val de Moder et de son
président Rémi Bertrand.

L'objectif était de générer un dynamisme économigusocial en milieu rural et de créer des
emplois par la diffusion des technologies de llinfation et de la communication (TIC), dans un
bassin d'emploi en crise (industrie de la chaujsure

Depuis, les activités de I'ADEC ont évolué et set shiversifiées avec des services accessibles
aux entrepreneurs, aux partenaires associatifsuet callectivités de la communauté de
communes du Val de Moder (formation et conseilgjgts européens, incubateur...). La structure
et les entreprises du site ADEC proposent égalelaarg services a des acteurs publics et privés
extérieurs au territoire du Val de Moder.

Renseignements sur http://www.adec.fr

Exemple 2: Ariege Expansion développe le télétiavdans les communes rurales du
département de I'Ariége

L’Ariege, avec son environnement naturel préselav@iversité de ses services, sa proximité de
I'agglomération toulousaine, son programme de déplent du haut débit ... offre un potentiel
adapté pour les 3.5 millions de personnes candidaiénstallation en zone rurale. Un projet a
été mis en place par l'agence de développementoéigne Ariege Expansion. Ce projet,
«I'Ariege accueille les solos», s’adresse partérglinent aux personnes ayant une activité
professionnelle qui puisse se pratiquer a distanie, notamment l'outil internet. Ariege
Expansion a constitué un réseau de professionndlaceueillants qui faciliteront leur arrivée et
leur intégration dans 74 communes ariégeoisesfigbif mars 2006), disposant d’un acces au
haut débit.Le déploiement du haut débit notamment par I'ogérahistorique et la mise en
oeuvre prochaine du programme « Alticom » de dfpEment du haut débit par le Consell
Général de I'Ariege permettront d’augmenter cetteederritoriale.

Renseignements sur http://www.teletravail-ariege-pyrenees.com/

Exemple 3 : Essay — Orne, Zevillage, le village d&gtravailleurs
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Le projet Zevillage consiste a accueillir des téilleurs et des entreprises sur le territoire de
communautés de communes du pays Mélois et du pagsay dans I'Orne. Ce village est ouvert
en priorité aux travailleurs indépendants, aux P&8Eaux artisans du secteur des métiers de
I'Internet et des arts graphiques mais aussi ardg®ers connexes complémentaires (journalistes,
rédacteurs, traducteurs, ...).

Renseignements sur http://www.zevillage.net

Exemple 4 : Vercors-Connect

L’objectif de ce projet est de développer les smwide proximité en milieu rural et de mutualiser
les moyens techniques. Un batiment, le Télespaceov® est destiné a accuelllir les personnes
en situation de télétravail (salariés, sohos, ...relles qui ont un besoin ponctuel d'utiliser les

NTIC. Il propose notamment deux plateaux de 4pour implantation de postes de travail, des
bureaux permanents ou de passage, une salle derr@tmle téléformation ainsi que des services
bureautiques et télécoms.

Renseignements sur : http://www.villard-de-lans.fr

Exemple 5 : le Centre Européen des Technologiesl'oidormation en milieu rural dans les
Hautes-Pyrénées

L'objectif du CETIR est de créer des entreprisesivieties et des emplois et de trouver la

capacité des espaces ruraux a les accueillirafjiségalement d’aider les zones rurales et de
montagne a apprehender tout ce que les technolmgiesantes peuvent leur apporter. Le Cetir

propose un centre d’hébergement d’entreprises ®tsdevices associés : accueil et standard
téléphonique, connexion haut débit illimitée, masdisposition de matériel informatique, conseil

et assistance a la création d’entreprise, aidedllacalisation d’activités en zone rurale, ... le

tout pour un tarif forfaitaire mensuel.

Renseignements sur : http://www.cetir.net

Exemple 6 : le P6le Lozérien d’Economie Numériquealen) a Mende

Le pdble lozérien est un équipement au service @s®ibis nouveaux des entreprises et des
porteurs de projet. Particulierement orienté vers technologies de l'Information et de la
Communication, par la présence du centre de ress®@ybermassif, POLEN est un outil pour
favoriser I'éclosion de projets innovants dans ttess domaines d’activite. POLEN s’articule
autour de trois composantes :

- Un parc d’activités technologiques pour accueillis entreprises du secteur des
nouvelles technologies,
- Une pépiniére d’entreprises innovantes,
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- Un centre de ressources TIC du réseau Cybermassif.

Renseignements sur : http://www.polen-mende.com

Exemple 7 : le Gers encourage les télétravailleindépendants.

Le projet SOHO/SOLO est un projet européen co-figapar le programme Interreg et
coordonné par la Chambre du Commerce et d'Induliri@ers. Ce projet concerne les personnes
qui souhaitent s'installer et travailler en SOL@gl8une de des régions partenaires. Les régions
concernées sont les suivantes : le Gers (Franeb)aBle Cadiz et les lles Canaries (Espagne), la
région de Beira (Portugal) et de Cork (Irlande) 26los et leurs familles se seraient installés sur
le département dans le cadre de ce projet europg&eprofil est un entrepreneur individuel,
homme ou femme, qui a déja une activité et qui esdie un meilleur cadre de vie. lls
bénéficient d’un centre de ressources et d’'un hunedividuel équipé a la disposition de tout le
réseau en temps partage. Un annuaire électroniggalement été créé pour valoriser leur travalil
et créer des réseaux entre solos.

Renseignements suhttp://www.soho-solo.comet http://www.soho-solo-gers.com/

Exemple 8 : La région Poitou-Charentes, du télécenphysique au soutien de plate formes
virtuelles

ARANTIS, agence régionale Poitou-Charentes des technelogidinformation, a été créée en
janvier 2000, a l'initiative de la Région Poitoudaténtes. En mai 200RANTIS a repris la
plate-forme initiale @&BusinessGenerationen l'adaptant aux besoins du développement
économique dans les territoires, en particulieticéé Poitou-Charentes avec comme objectif
d’'aider les créateurs et les entreprises a faire bdginess grace a internet. L'équipe
d'EbusiessGeneration apporte dasls, desconseils desinformations et desnéthodes

Les contenus du site sont réactualisés au furne¢sure de I'évolution des connaissances sur le
E-businness.

Site Internet : http://www.ebusinessgeneration.com.
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SELECTION DE SITES INTERNET
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I'Industrie
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http://www.networkworld.com informations sur les réseaux
http://www.parisdroit.com/ conseil juridique en ligne
http://www.polen-mende.compble lozérien d’économie numérique
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http://www.soho-solo.comprésentation du projet européen Solo-Soho
http://www.soho-solo-gers.conprésentation du projet européen Solo-Soho poGels
http://www.sustel.org télétravail et développement durable
http://www.telecentres.fr/site du Réseau National des Télécentres
http://www.telcoa.org! Telework Coalition

http://www.telecommute.orgTelework Coalition

www.teletravail.fr: plateforme de services pour les télétravailleurs
http://www.teletravail-ariege-pyrenees.comtésentation du réseau solo ariégeois
http://www.teletravailler.com/ Informations, annuaire et formations au téléiav
www.teletravaillerenfrance.comsite informatif réalisé a l'initiative du grougdcatel
www.teletravailonline.com annuaire francophone du télétravail
http://www.teletravail-ort-toulouse.orgsite de 'ORT Toulouse
http://www.telewerkforum.nl/english.htmlFondation sur le télétravail aux Pays-Bas
http://www.tca.org.uk! Telework Association (Royaume Uni).
http://www.tregouet.org/ site du sénateur Trégouét

http://www.villard-de-lans.fr site de la ville de Villard-de-Lans
http://www.virtualegis.com conseil juridique en ligne.

http://www.zevillage.net le village des télétravailleurs
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