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Orientation des travaux

Aprés une premiéere année de travaux du groupe, qui ont permis d’analyser les grands
enjeux de la compétitivité et de I'innovation pour les services en France,

Soutien direct
dela
Compéetitivite
des services
CPCS: i
Viion Déreioppement
strategique

Leviers

Productivité du
travail

Financement

Fiscalité, Dépenses
publiques

Infrastructures

Qualité, Innpvation et
Immateriel

Stimulation de
|z Demande
[volume,
compaosition)

Libéralisation et
Concurrence

Demande publique

Demande privée

Compétitivité/Innovation des services : approche méthodologique

Types d’actions*

Qualification de la main d'ceuvre
Reglementation du marché du travail

Acces aux capitaux i
Financementde Iactivite

Politique fiscale ye R&D, innovation
Investissements et subventions

Equipements, réseaux
Poles de competitivite

Soutien 3 |a RED et I'innovation
Normes et Certifications, Propriéte Intellectuelle...
Qualite, Reputation

Réglementation des biens et services

Politiques d'Achats publics

FPerimetre actions Etat et autres organismes publics

Solvabilisation de la demande privée
Relations donnewrs d'ordre et prestataires)

*Pour chague type d'actions, des benchmarks internationaux seront utilisés a chaque fois que cela sera pertinent
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La deuxiéme année a été essentiellement consacrée a la mise en ceuvre de deux
réalisations majeures, conformément aux orientations retenues par le ministre
sur le théme de l'innovation, pour la période 2011-2012 :

- le colloque national de l'innovation dans les services ;
- le guide de l'innovation a 'usage des PME de services ;
et a la préparation d’une troisieme opération :

- le grand prix national de l'innovation dans les services.

Cette derniére action avait été identifiée I'année précédente comme une priorité
a court terme pour donner de la visibilité a la réalité de l'innovation dont sont
capables les entreprises de services.

Deux autres actions figuraient dans la feuille de route :
- la compétitivité des secteurs des services ;

- le guide pour faciliter l'utilisation du crédit impét recherche dans les entreprises
de services.

La deuxiéme année de travail du groupe a permis de faire émerger de nouvelles
priorités, qui seront présentées pour approbation, lors de la réunion pléniere de
la CPCS qui se tiendra a 'automne 2012.
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Les travaux de l'année 2011 ont été conduits par Christian Nibourel, président
d’Accenture France et Bénélux, qui a succédé comme chef de file a Pierre Nanterme,
appelé a de nouvelles responsabilités mondiales au sein d’Accenture.

Le groupe est composé d’une vingtaine de représentants issus du monde de I'entre-
prise et de représentants du ministére en charge des services. Oséo a également
rejoint le groupe sur les sujets relatifs a 'innovation.

Les membres du groupe se sont réunis en comité de pilotage dédié a I'organisation
du premier Colloque national de I'innovation dans les services et en réunion pléniére.
Certains membres du groupe ont participé aux réunions du comité de pilotage du
guide de l'innovation :

* réunions « colloque innovation », en 2011, les : 15 avril, 26 avril, 19 mai, 7 juin,
I | octobre,4 novembre ;

* réunions « compétitivité et innovation », les : 20 mai 201 I, I5 septembre 2011,
26 septembre 2011, 7 décembre 2011, 9 février 2012, 13 avril 2012, 8 juin 2012, le
2 juillet 2012 ;

* réunions « guide de l'innovation », 30 novembre 2011, || janvier 2012, 29 février
2012,4 avril 2012, 3 mai 2012.
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Compte rendu des travaux

Organisation d’un colloque sur ’innovation le 8 novembre

Lors de la réunion pléniére de la CPCS
PROGRAMME le 31 mars 2011, il a été convenu que
le Groupement des professions de ser-
vices organiserait a Bercy un colloque
dédié a I'innovation dans les services,
dont l'objet serait de mettre en évi-
dence les capacités innovantes avérées
du secteur des services et leur in-
fluence considérable sur la compétiti-
vité de I’ensemble de I'économie, sur la
croissance et sur I'emploi. Le Colloque
s’est déroulé le mardi 8 novembre de
8h45 a 17h au Centre de conférence
Pierre Mendés France du ministére de
da“s Ies sEr“l:es I’Economie, de:s.Finances et de !’Indu.s-
trie. 552 participants se sont inscrits
8 novembre 2011. : et 313 étaient présents. Le colloque
était diffusé en direct en streaming
sur le site dédié a I'événement www.
colloqueservices20/ I.fr. Il a fait I'objet
de | 300 connexions de |0 minutes en
moyenne, soit 216 heures visionnées.

Colloq!

Il s’est déroulé sous la forme de cinq tables rondes thématiques réunissant de nom-
breux patrons d’entreprises de services qui ont pu illustrer la diversité des modalités
d’innovations possibles dans les différents domaines des services aux entreprises, aux
collectivités locales et aux particuliers dans ce domaine. Il a mis en évidence les capa-
cités d’'innovation des grandes entreprises du secteur comme celle des PME ou des
jeunes entreprises a fort potentiel de développement.

Les débats animés par Isabelle Gounin-Lévy de LCI étaient ponctués par la synthése
du « grand témoin » Hervé Mathe, titulaire de la chaire « innovation & services » de
’Essec et par la présentation des résultats de I'étude Ernst & Young pour la DGCIS.

Cette étude relative a 'innovation dans et par les services, qui est disponible a 'adresse
http:/lwww.pme.gouv.fr/services/innovation/index.php, a notamment mis en évidence :

- que les entreprises de services innovent au méme titre que les entreprises indus-
trielles ;

- qu’une innovation de service est une innovation qui apporte de la valeur
ajoutée au client : soit par la création d’un service nouveau en tant que tel ou
I’adjonction d’un service nouveau a un produit ; soit par la création d’'un nouveau
mode d’administration du service ; soit par un service lié a des innovations orga-
nisationnelles ; soit sur 'amélioration d’un process existant ; ou le cumul des quatre
précédents ;
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BH45 - 9H15

YH15-9H30

OH30-9H&0

9HE0-10HI0

10H20-1TH10

11H10-11H&0

11HA0-12H30

12H30-12H4S

Accuail-Café

Présentation de la journée ot mot de bienvenue
Gilles PELISSON, Président du Groupement des Professions de Services

Présontatlion du dynamivme des professionnels des services
Gilles PELISSON, Président du Groupement des Professions de Services
Hervié MATHE, Professear b FESSEC, chaire La Poste innovation & Servoe, fondsteur de
1institit Stratégie. Innovation, Services (1515) et doyen dESSEC Asla-Pacific § Singapore

Commaent |'Tnnovation dans les services peut servir la crofssance économigque T

Lacontribution du wecheur des services & la croBsance dconomigue, & la produsctivind et
& Minnovation semble primordiale & Fheure od les dconomies frangoise ef ewvopdenne
connaissant de nombreur soubnesaurs. Quali sont les focteurs, institunions of poditigues,
susceptibles de ranforcer hes perspectives de croissance de oe secteur T Quelles sont los
contributions rdelies des diférentas fypologles dnnovabions ?

Jean-Paul BETBEZE, Directeur des dtucdes dconomiques du Crédit Agricols 5.4
Hélbne-Diane DAGE, Chef d'Unité Adpint, Commission Européenne
Aline PEYRONNE T, Chef de Service & la DGOIS = tourisme, commence, artisanat of senvices »

Quels services pour quels clients 7

Mame o R secteur dos savvices o5t tnds diversifi, ¥ v o de nombreux défis commurs, of
des bonnes pratigues & intdgrer. Cette table ronde sem foceation de crodser kes regands des
différenits profietsonnels sur les questions de Mapport des cllnts dans e développement
de nouwveoux services of sur les modies démegences de Nowour senvices

Jean-Chales DECAUX, Président du Directolre de I Decaux

Michel LANDEL, Directeur Géndral du Groupe Sodess

Sandra LE GRAND, Fondatrice &1 Prévidente de KALIDEA {ex Canalce), Vice-Présidenie
e Crodssance plus

Michel LUNGART, Directeur Généml d Amagulz

Danis PAYRE, Président-Fondateur de Kialka

Pause

Quelles compétitivités pour les services T

Lis difidrantes competitivitéds sont des enjeux cruciaur pour ke développerment dies entrepeises
de perviont, oo QUi 25t & K fods un 8, mais auisl une priontd politigue. Pour pouvolr dtre
compititives sur e marchd national et intemational, kes entreprizes dofvent compiar sur des
conditions-cadns aptes 4 Wpondre oux difis prdsents o'un manche global Quelles sontfes
s auguelan fes socidnds de rervice sont confrontdes aulourd hid of quelles sont les solutions
mises an plhace afin de Wpondre & et enjeur | Comment de nouveaur modes dofganisation
comme e idcravall ont pu dmeger 7

Jean-Paul BAILLY, Président de La Poute

Philippe ds GIBON, Direc teur Géndral de Convers Télémarketing

Hervé PARIZOT, Directeur pndral de vente-prives.com

Paul SESSEGO, SNCF Voysge:

Richard VIEL, Directeur Géndral Déligud de Bouygues Telecom

Synthése du Grand Témoin
Hervé MATHE, Professeur b FESSEC, chaire La Poste innovation & Service, fondateur de
institut Stratégie. Inncvation, Services (1515) ot doyen dESSEC Asla-Pacific b Singapore
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12h45-18h30

14H3I0-14HaS

14H45-15H25

15HI5-16H15

16H15-16Ha5

TRAVAUX DU GROUPE 3 : COMPETITIVITE ET INNOVATION

Cochtall Déjeunatoire

Las leviers pour I'innovation dans les sarvices
Préuentation des résuitats de Netude Emiat & Young

Philippe GRAND, Avsocié su sein d’Ernat & Young Advisory
Laure SCHREPFER, Manager Senior chez Ermat & Young Advisory

Sarvices et vie quotidienne : un vivier de crolisance deonomique T

Quials sont les nddes jouds par les services 8 Lo pensonne dand fe dévaloppemaent de
Factivitd deenomique globale ? L questions du dynamitme dani ce secteur, of des
contraintes guagualies ke octeurs dotvent feire e seront abowddes par les différants
Inservenants, avic i focus mis s fes probidmatigues de vielfinsement de o population,
de développement de services dédids, technlques ou spécifigues.

Serges BIZOUERNE, Président Fondateur de Dom Plus
Rodolphe CARLE Précident de Babibou

Jonn-Pavl COTTET, Divecteur Exdoutif - Marketing &t innovation du Groups
France

Haloise DHON, Dirgeants de Pastas Party

Fridiric MAZZELLA, Président-Fondateur de Comuto

La réle de |'Innovation dans le secteur des services dans les 5 prochalnes anndes

Apres gvolr dépasséd ke constat de Nimportance de lnnovation dang les tervices,

i comvient d'aborder kes pistes afin de développer Fefficlence dconomigue des senvices
dang kes anmies & venir Communt trowver les chés pour gue les antreprises du sechinnr
sodent plus efficientes dans les amndes & vandr, Cit-d-dire & la fols plus innovantes ot

Pl compdtitives P Qualies seront les nowvesur modes dorganisation dans ke secteur
des services dans kes prochaines anndes 7

Delphine MANCEAU, Direc trice de Vinstitut pour Pinnovation &t s Comptitivins
Christian NIBOUREL, Président d'Accenture France et Benelux, Vice-Président du
Groupement des Professions de Services

Gilles PELISSON, Président du Groupement des Professions de Services

Laure REINHART, Directeur Géndral Délégué d'OSEC et de 1a filale Innovation

Discours de cléture

Frédéric LEFEBVRE, Secrétaire dEtat aupnts du minkstre de I Economie, des
Finances et de Nndustrie, chargs du Commerce, de PArtizanat, des Petites ot
Moyennes Entreprises, du Tourivme, des Services, des Professicons libdrales et
de la Consommation

Animatrice de la journde
Isabelle GOUNIN-LEVY, Journaliste, LT
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- qu’il existe un processus d’innovation dans les services, plus proche en général du
marché, mais qui ressemble par de nombreux aspects a celui de I'innovation indus-
trielle ;

- qu’une politique de soutien a I'innovation de services est nécessaire,d’une part pour
que les entreprises de services marchands qui représentent en France 56 % de la créa-
tion de valeur ajouté et 8,7 millions d’emplois puissent croitre et créer de I'emploi,
mais également parce que les entreprises des autres secteurs d’activités (industriels
notamment) innovent par le service.

Le colloque a été cléturé par le ministre en charge des services, qui a présenté a cette
occasion un plan pour développer l'innovation dans les services, composé de trois
axes déclinés en six actions :

* premier axe : favoriser, diffuser et valoriser I'innovation dans les services en créant
un grand prix national de l'innovation de service et en réalisant un guide de I'innova-
tion destiné aux PME de services ;

* deuxiéeme axe : mobiliser des moyens financiers en faveur de Iinnovation dans les
services, en particulier ceux d’'Oséo et de la direction générale de la Compétitivité de
Pindustrie et des Services ;

* troisieme axe : coordonner les acteurs et expertiser la création d’'un péle d’'inno-
vation dans les services, par exemple a partir du péle d’innovation par les services
existant dans la région d’Orléans : Nekoé.

Le plan est consultable sur le site du ministére a I'adresse suivante : http://www.pme.
gouv.frlactualites/manifes/dp-innovation-services.pdf

Le « Guide de P'innovation dans les services » a fait 'objet d’un appel d’offres
du ministére remporté par le bureau d’études Akoya Consulting.

Il s’agit d’'un guide du management de l'innovation a I'usage des PME de services,
dont l'objet est d’accompagner le diagnostic du besoin, I'identification des différentes
étapes nécessaires a la conduite du projet, et 'optimisation des outils de soutien a
Pinnovation tout au long du processus. Ce guide doit permettre de promouvoir la
connaissance et la pratique de I'innovation dans et par les services ainsi que le mana-
gement de l'innovation dans les petites et moyennes entreprises, qui constituent la
richesse économique de notre pays.

Par son approche délibérément pratique, ce manuel est destiné a sensibiliser les diri-
geants des PME aux enjeux du management de l'innovation, les inciter a I'intégrer dans
leur stratégie et les guider dans les moments clés de la vie de leur entreprise.

lllustré de bonnes pratiques et de cas d’entreprises, il conseille le lecteur et lui pro-
pose, étape par étape, des stratégies adaptées a sa situation, quels que soient le sec-
teur des services concerné (plus ou moins technologique), le degré de maturité de
I'entreprise ou la nature de I'innovation concernée.

Pour faciliter son appropriation par les PME, ce guide fait I'objet d’une présentation
pédagogique, de conseils méthodologiques et sera accompagné d’exemples concrets :
Il se veut pratique, didactique et éducatif tout en restant simple d’utilisation. Il donne
des pistes d’actions et des informations utiles.
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Un comité de pilotage composé de re-
présentants du Groupement des pro-
— fessions de services, et d’entreprises

+ x = de services, ainsi que de représentants
des réseaux de soutien a l'innovation
PME DE d’Oséo, de I’Assemblee des chambres
SERVICES francaises de commerce et d’indus-
trie, de la Caisse des dépots et consi-
gnations, de I’Agence nationale de la
recherche, de I'Institut national de la
propriété intellectuelle, de I’Agence
francaise de normalisation et de la di-
rection générale de la Compétitivité de

L’INNOV TION' lindustrie et des Services s’est réuni a
A . cinq reprises, pour produire ce guide.

Un comité technique composé de chefs
d’entreprises de services a en outre va-

lidé que chaque page de ce guide était
utile et lisible.

Le guide est finalisé et sera disponible
dans les prochaines semaines en ligne et sous forme papier. Sa diffusion sera assurée
par le ministére, le GPS, les fédérations professionnelles des secteurs des services qui
le souhaitent, ainsi que par I'ensemble des partenaires du comité de pilotage de ce
guide.

L’organisation du grand prix national de I'innovation dans les services est
en cours. Elle a été confiée au Groupement des professions de services qui a man-
daté Le Public Systéme pour en assurer la mise en ceuvre. La remise des prix pourrait
intervenir au printemps 2013 sous le patronage et en présence du ministre.

Le groupe s’est réuni pour rédiger une proposition de réglement du concours, établir
le budget de I'opération et la politique de recherche des sponsors.

Il travaille actuellement avec Le Public Systéme a :

- la préparation des supports de communication tant pour le lancement et la remise
du prix que pour la recherche des sponsors ;

- la mobilisation des professions de services concernée ;
- la mise en forme du dossier de candidature ;
- la constitution du jury de sélection ;

- la cérémonie de remise des prix dans les six catégories définies ci-dessous.
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Intitulé du prix Définition

Modéle économique innovant * Nouveau service ou transformation d’un service existant,
y compris offre hybride industrie/service dans laquelle le service crée
une valeur additionnelle déterminante pour le produit industriel

* Nouveau dispositif de gouvernance et d'intéressement des salariés

Processus innovant * Innovation de processus métier

* Innovation de processus de co-création de valeur avec
des partenaires externes (clients, fournisseurs)

Marketing innovant * Innovation en terme canaux de distribution et de communication,
y compris mobilisation des réseaux sociaux

Innovation services a fort développement international * Prix spécial pour les innovations services qui ont obtenu une fort
développement international principalement en raison de leur caractére
innovant

Empreinte sociétale * Prix pour les entreprises dont les innovation services ont un fort

impact positif sur 'écosystéme humain interne ou externe

a lentreprise en matiére d’emploi, de diversité, de formation
et employabilité, de qualité de travail ou encore d’ancrage
dans le tissu économique et social d’un territoire

Prix « coup de ceeur » du jury * Choix du jury d’une innovation avec impact potentiel fort qui ne
peut étre primée dans I'une des catégories ci-dessus, telle, par exemple
une innovation technologique avec des effets significatifs majeurs

Compétitivité

Les membres du groupe compétitivité et innovation ont auditionné les auteurs de
différents rapports ou fait réaliser plusieurs études au cours de I'année :

- présentation de I'étude Oliver Wyman sur la compétitivité des services ;

- présentation des enjeux fiscaux pour les services par le chef économiste du Medef.
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Remise de I’étude Oliver Wyman sur le bilan économique
et les enjeux de croissance des services a la personne
qui aboutit aux cinq conclusions suivantes :

Conclusions
5 idées recues a dénoncer

|Les idées reques La réalite

+  Le bilan colls / benéhces du secteur &5 irés langerment posiif
el supéneur 4 2,6 milliards 'euros par an

L#s safvicet & L3 peraonns coutent
eh&Er aun finances publigues

L#s sefvices 4 La personne ne
profitent qu'aus families fches

+  Plus ge 30% oes ublsnieuns des Senices 4 i persomne
pergonent moms de 1 S00€ par moes [ 2008)

Prés de T0% de 1o valeur créde asf be fait des parsonnes
aépendantes (handcapdes ou dgées)

5% oe la vileur créde [es] auperés des familles (gandes
dentants, souten scolaire, &ic |

L3 services 3 [a personne sond
des consommations de « confor =

Les services a la personne permettent dintégrer des
populations fragies 51% de femmas, B2% sans ke bac. dge
moyen de 46 ans

L#L S@rvices 3 [0 personne créent
des ravailleurs pauvres

1, 1% dui PIB franais of 6% de Pemplol, Sof 330 DO emplois
onss entre 2005 et 2010

+  Uin salaane horaie moyen supéneur de 32% au SMIC

L&z 3ervices a ka PErSOnnE NeE
Ereenl pas oF valeur | remunenen
i beurs salafied

VvV V V VvV V

Parmi les autres sujets évoqués comme possible axe de travail, la réalisation d’un
« Guide crédit impét recherche dans les services » a été repoussé. La DLF (direc-
tion de la Législation fiscale) est en train de finaliser une nouvelle instruction fiscale
sur le CIR. Il convient donc d’attendre sa publication avant d’envisager la publication
d’un guide a l'intention des entreprises de services.
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