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Introduction

Cette étude menée par I'Observatoire des
métiers de I’Assistance s’intitule « Quelles
compétences pour quels métiers demain ? ».
Elle porte sur le périmetre prospectif et
extrémement riche de la transformation des
métiers et des compétences dans le secteur
de I’Assistance a I’horizon 2025.

Grace aux nombreux travaux déja menés par
I’Observatoire, les évolutions a venir sont
dans la plupart des cas correctement
appréhendées a court terme par les
entreprises.  Elles restent cependant
relativement méconnues a plus longue
échéance. Le présent rapport s’efforce
d’apporter un éclairage sur les changements
que devrait connaitre le secteur au cours des
prochaines années, pour en déduire les
impacts qu’ils auront sur les activités et les
compétences des collaborateurs. L'objectif
est d’identifier les enjeux et besoins en
matiére d’accompagnement pour faire face
aux transformations a venir. Le cabinet HTS
Consulting , mandaté sur cette étude, a pour
cela séquencé sa démarche de travail en 5
étapes.

La premiere, tres prospective, avait pour
objectif de recueillir une vision exhaustive
des changements que va connaitre le
secteur d’ici 2025. L'ensemble des études
disponibles sur le sujet a été analysé. Pour
compléter l'approche, huit « Game
Changers », acteurs de la transformation,
ont été interrogés. Ces personnes, issues des
mondes académiques et professionnels, ont
été identifiées comme pouvant apporter un
éclairage spécifique sur les transformations
du secteur.

Assistance : Quelles compétences
pour quels métiers demain ?

De cette phase d’analyse sont ressorties huit
grandes tendances qui ont pu étre chacune
appliquées a I'ensemble des 1 200 activités
des métiers-repéres actuellement
répertoriés dans le référentiel de
I’Observatoire. Cela a permis de définir les
activités qui pourraient étre amenées a
disparaitre et celles qui, a [linverse,
occuperont probablement fortement les
salariés dans les prochaines années. Une fois
les activités réattribuées aux différents
métiers, la tendance a pu étre remontée
d’un cran afin de catégoriser les métiers en
fonction des transformations potentielles a
venir. Pour compléter cette deuxieme phase
de travail sur I'évolution des métiers, les
nouveaux métiers récemment apparus dans
le secteur ont été ajoutés a la cartographie.

La troisieme phase de I'étude a porté sur
I’évaluation des compétences nécessaires a
I'exercice de chacun des métiers de
I’Assistance. Les compétences qui ne seront
plus nécessaires ont été identifiées tout
comme celles qui deviendront capitales pour
I'exercice de certaines fonctions. Les
compétences cognitives, nécessaires quelle
que soit 'activité exercée, ont en particulier
été approfondies.

Afin de quantifier les changements soulignés
dans les parties précédentes, la quatrieme
phase a porté sur l'analyse quantitative des
effectifs de la branche. Les tendances ont
ainsi pu étre mesurées concretement tout
comme |'écart a parcourir pour atteindre ce
qui fera le succes des sociétés d’Assistance
en 2025.
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Pour finir, des pistes d’accompagnement des
collaborateurs vers de nouvelles
organisations ont été identifiées.

Les auteurs du rapport ont par ailleurs tenté
de présenter des paralléles avec d’autres
organisations qui pourraient inspirer les
entreprises de [I'Assistance dans leurs
transformations futures.

L'ensemble des phases de travail a été
ponctué  d’ateliers  rassemblant des
opérationnels de différentes entreprises
membres de I'Observatoire.

L'ensemble des conclusions apportées
résulte donc d’un travail collectif, pensé
pour coller aux réalités du terrain. Il est
important de noter que des écarts
conséquents existent aujourd’hui entre les
entreprises, notamment liés a leurs
différences de taille. Toutes les entreprises
n‘avancent pas au méme rythme dans les
transformations. Dans tous les cas, les
changements sont déja perceptibles,
notamment au niveau des compétences. Les
collaborateurs ont déja parcouru une partie
du chemin qui les meénera au niveau requis
pour leurs nouvelles missions, méme si cela
ne doit pas occulter lI'ampleur de la
transformation a opérer d’ici a 2025.

Assistance : Quelles compétences
pour quels métiers demain ?

Cette étude présente une vision prospective
de I'évolution des métiers et compétences.
La mise en place réelle des changements
évoqués dans ce document dépendra de
plusieurs éléments : I’évolution du marché,
la stratégie des établissements, les choix
organisationnels et la rapidité d’adoption
des technologies digitales.

of Je FEQuine Frolesmuonnelle
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Qu’est ce que I'Assistance ?

L'’Assistance au sens propre est le fait d’apporter une aide, un secours a
quelgu’un qui se trouve confronté a un probléme, un obstacle ou un
danger. Voici une présentation du secteur de [I'Assistance et de son
Observatoire des métiers, des qualifications et de I’'égalité professionnelle.

La caractéristique des activités des sociétés
d'Assistance est d'intervenir au moment
méme ou elles sont alertées par leur
bénéficiaire en difficulté, généralement en
organisant et en prenant en charge un
service adapté aux besoins et exécuté, soit
par des moyens qui leur appartiennent en
propre, soit par des moyens fournis a leur
demande par leurs réseaux de prestataires.

En cas de sinistre I’Assistance, déploie un
appui matériel et logistique pour le
bénéficiaire en difficulté. Et ce, dans les
limites des modalités de son contrat aupres
de sa compagnie d’assurance.

La forte croissance de ce secteur s’explique
par la capacité des sociétés d’Assistance a
s’adapter aux nouveaux enjeux de la société.
L’Assistance a, notamment, pris en compte
le tournant des habitudes de consommation
en s’intéressant aux problémes du quotidien.
Et en proposant des services tels que
Assistance automobile, santé, services a la
personne, habitat, assurance voyage,
services de conciergerie...

Le secteur de I’Assistance est aussi un
employeur de premier plan qui offre de
multiples opportunités de carriere dans des
métiers variés.

Assistance : Quelles compétences
pour quels métiers demain ?

L’Observatoire des Métiers, des
qualifications et de I'égalité professionnelle
des sociétés d’Assistance a été créé en 2006.
C'est un organisme paritaire (syndicats de
salariés et syndicat patronal) constitué en
association de loi 1901.

L'Observatoire s’attache depuis sa création a
mener des études prospectives et des
travaux destinés a mieux faire connaitre les
métiers de I'assistance, leurs spécificités et
leurs évolutions.

L’Observatoire des Métiers, des
qualifications et de I’Egalité Professionnelle
de I’Assistance congoit et met en ceuvre des
outils permettant de suivre et d’anticiper les
évolutions des métiers et leurs
conséquences sur I'emploi, la formation
professionnelle et les évolutions
économiques et sociales de ce secteur. Il a
également pour vocation de fournir un
éclairage a la Branche sur les orientations en
matiere de formation professionnelle.

Cette étude menée par |I'Observatoire avec
le cabinet HTS Consulting vise a nous
permettre  de mieux  anticiper et
accompagner les transformations et les
évolutions des métiers et des compétences
dans le secteur de I’Assistance a I’horizon

2025.
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pour quels métiers demain ?
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"PARTIE 1 A
Les grandes évolutions

impactant le secteur de
I’Assistance d’ici 2025

A quoi s’attendre, comment s’y préparer ?

Assistance : Quelles compétences 8 @ Observat=ire
_7', s Mitiers, do Qualifn :;1 1

pour quels métiers demain ?



Les huit tendances majeures

impactant le secteur de I'Assistance

D’ici 2025, les avancées technologiques et les changements sociétaux vont venir
transformer la plupart des secteurs économiques. Parmi ces nombreuses évolutions,
nous avons choisi de retenir huit tendances qui devraient impacter particulierement le
secteur de I’Assistance. Cing d’entre elles sont issues de l'innovation technologique,
tandis que les trois autres sont liées aux nouveaux enjeux sociétaux.

o Les huit tendances impactant le secteur de I’Assistance :

CLOUD \.
L J
RISQUES & 0/ BLOCKCHAIN
REGLEMENTATIONS
L]
L] ® ]
W W
]
® -@
ASPIRATIONS e Cd INTELLIGENCE
PROFESSIONNELLES ARTIFICIELLE

8 GRANDES TENDANCES

CONSOMMATION OBJETS

DIGITALISATION
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Le Cloud

Le Cloud, ou « nuage » en francais, s'immisce dans de nombreux aspects de notre vie
guotidienne : maison, santé, voiture, méme les vétements que nous portons peuvent désormais

étre connectés au Cloud !

o Le Cloud correspond a la délocalisation des lieux physiques de stockage de la donnée.
L’'ensemble des informations est, dés lors, accessible directement sur internet, par tous,
et depuis nimporte quel endroit. Les opérateurs de Cloud louent donc aux entreprises et
aux particuliers des espaces de stockage de données dématérialisés.

o Il existe trois formes de Cloud :

* Infrastructure as a Service (laaS) : premier niveau de service, il s’agit d’'un simple
hébergement des données en ligne. Le client installe ensuite ses propres applications.

* Platform as a Service (PaaS) : niveau intermédiaire de service, le client externalise
certaines de ses applications en plus de I’"hébergement de ses données.

* Software as a Service (SaaS) : niveau supérieur de service, le fournisseur met a
disposition de ses clients un logiciel prét a I'emploi en plus de I’hébergement des

données.

Software as a Service

32 milliards Platform as a Service

77
milliards

Infrastructure as a Service

i slack @
L

S ©

Projection du chiffre d’affaires en dollars du secteur du Cloud en 2022
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Les avantages du Cloud

93 % des entreprises ont déclaré avoir migré vers des systémes de stockage de données basés
sur le Cloud. Voici quelques raisons expliquant I’engouement des entreprises et des particuliers

pour cette technologie :

93 %
des entreprises ont
déclaré avoir migré vers
des systémes de
stockage de données
basés sur le Cloud

Les data centers

représentent 4%

de la consommation
énergétique
mondiale

Les limites actuelles

Accéder a distance et a n'importe quel instant a ses
* données. Les technologies Cloud permettent aux
collaborateurs de travailler a distance, avec des données
actualisées en temps réel. Avec la globalisation des
entreprises et la démocratisation du télétravail, ce besoin est
parfois devenu capital.

Gagner en sécurité. Les opérateurs de Cloud

proposent des solutions plus sécurisées et reposant
en permanence sur les technologies les plus récentes grace
aux économies d’échelles réalisées.

@ Adapter la capacité de stockage. Avec |'explosion
du Big Data, les systemes de Cloud offrent une grande
flexibilité et permettent d’adapter précisément I'espace de
stockage aux besoins.

Echanger plus simplement avec les partenaires. Le
Cloud permet aux entreprises de partager facilement
et de maniére sécurisée leurs données avec leurs partenaires.

Baisser les colits de stockage. Le Cloud réduit les

$ colts de stockage puisqu’il n’y a plus besoin de

détenir des parcs de stockage de données. De plus, les

technologies Cloud permettent un systeme de paiement a

I"'usage, ce qui entraine selon Cisco une baisse moyenne des
colts de 23 %3.

x Impact écologique. L'empreinte carbone des data centers est nettement supérieure a la
somme des empreintes individuelles des espaces de stockage : 4 % de la production mondiale
d’électricité en 2012 était affectée a ces data centers?.

x Compatibilité avec I'existant. Le déploiement en interne de la structure de Cloud pose des
probléemes de compatibilité avec les logiciels déja mis en place dans les entreprises. Il est alors
coliteux d’adapter ou de remplacer les systemes existants.

1 CommVault et Cito Research, 2017, Executive Cloud survey : what IT leaders are worried about
2Cisco, 2018, Un monde composé de nombreux Clouds
3 Chiffres RTE, 2015, Rapport d’activité et de développement durable
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x Perte/Partage des données. Les entreprises courent le risque de
voir disparaitre leurs données lors du transfert d’'un systeme a
I'autre. Une fois les données transférées, une relation de
dépendance s’établit vis-a-vis de I'hébergeur et les entreprises
n’ont plus qu’un regard limité sur I'utilisation qui en est faite.

95 % des

défaillances de
sécurité du Cloud
sont une faute du
client!

x Formation des équipes au Cloud. Comme pour tout nouvel outil il
faut inciter et former les salariés a son utilisation. Ces formations
coliteuses permettent aux collaborateurs d’exploiter au
maximum les capacités de cette technologie. Un bon usage
permet aussi le respect des consignes de sécurité et d’éviter les
dangers pour les données.

Dans I'Assistance, ¢a donne quoi ?

Dans le secteur de |'Assistance, les technologies Cloud amenent des progres en matiere de
performance et des changements dans les maniéres de travailler.

4 N

L’arrivée du Cloud dans le secteur de I’Assistance a permis de gagner en performance.

v' D’une part, en permettant une communication plus fluide et plus transparente grace a
une information partagée, a tout moment et actualisée en temps réel. Un bénéficiaire
peut avoir accés a certaines informations qui lui sont partagées. Il peut suivre
I'avancement de son dossier en temps réel. Inversement, un chargé d'assistance peut
prendre connaissance d’'un document que le client charge sur la plate-forme dédiée.
Cela permet de fluidifier I’acces et I'échange d’informations.

v" D’autre part, le Cloud permet aussi de la transversalité, car il est possible de travailler a
plusieurs sur des données actualisées. Le Cloud est un facilitateur de travail collaboratif.

v Qui plus est, le Cloud permet de sécuriser les informations stockées par I'entreprise.
Cette caractéristique est importante pour les sociétés d’Assistance, car elles détiennent
de nombreuses données sur leurs bénéficiaires.

L'arrivée du Cloud dans le secteur de I’Assistance a facilité la mise en place du travail a distance.

v Désormais, un chargé d'assistance ou encore un médecin de transport médical, peuvent
accéder aux dossiers clients comprenant les dernieres mises a jour a distance. Pour les
collaborateurs, cela signifie la possibilité de télétravailler, car les informations sont
accessibles depuis n’importe quel terminal sécurisé.

- J

LGartner, 2019, Gartner Top 7 Security and Risk Trends for 2019
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En 2025, 10 % du produit intérieur brut mondial (PIB mondial) sera stocké sur la Blockchain ou
des technologies liées a la Blockchain, selon le World Economic Forum! . En 2018, un tel
pourcentage représentait 8 474 milliards de dollars (USD)2.

2

2

La Blockchain est une technologie de cryptage de l'information par bloc, technologie
complexe qui assure une incorruptibilité totale des informations. Elle permet de lutter
contre la fraude et de limiter les recours a certains certificateurs ou intermédiaires de
confiance. Aujourd’hui, lorsque deux individus effectuent une transaction, ils placent leur
confiance dans un tiers : une banque, une Assurance, un notaire, un cadastre, une plate-
forme... La technologie infalsifiable de la Blockchain permettra aux utilisateurs d’effectuer
des transactions directement, sans commission et sans intermédiaire.

De maniere plus imagée, on compare souvent la Blockchain a un grand livre ouvert,
consultable par tous. Personne ne peut effacer une ligne ou arracher une page sans que
I'ensemble des lecteurs en soit informé. Chaque utilisateur est donc garant des
informations écrites, et les risques d’erreurs ou de malfagons diminuent drastiquement.

Il existe deux grands types de Blockchains : les Blockchains privées qui permettent une
optimisation des processus internes dans les entreprises et les Blockchains publiques qui
fluidifient les marchés secondaires.

1World Economic Forum, 2018, Building Block(chain)s for a Better Planet
2 Statistique du fond monétaire international
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Le colit de la fraude

Les avantages de la Blockchain

L'apparition des technologies Blockchain dans les entreprises s’explique par les nombreux

bénéfices qu’elles apportent sur I'authentification des informations.

v’ Baisse de la fraude : toutes les informations qui
transitent par la Blockchain sont infalsifiables, ce
qui permet de réduire considérablement les
risques de fraude (et les colits associés).

v Sécurisation des données : les systémes
Blockchain sont particulierement résistants aux
pirates qui sévissent sur le web. Avec la
multiplication des données gérées, stockées et
échangées au sein des organisations, la maitrise
des risques cybers devient primordiale.

10 %

Les parts des
demandes de

chaque année pour

le secteurde remboursements
I’Assurance aux frauduleuses aux
Etats-Unis! Etats-Unis?

Les limites actuelles

x Un développement en phase embryonnaire :
les entreprises ne se sont pas encore saisies de
cette technologie et la plupart des projets sont
encore, a I’heure actuelle, sous forme de POCA.

x Une technologie pas encore assez mature,
dont les applications ne sont pas entiérement
maitrisées (notamment les smart contracts qui
présentent encore des limites).

x Une empreinte écologique importante dans

certains cas (cryptage de linformation sur
plusieurs serveurs en simultané).

1 McKinsey, 2017, Digital Disruption in Insurance

La part du PIB
mondial que pourra
représenter la
Blockchain en 20252

L

La part des

qui ne

Lexique

Smart Contract : Il est I'équivalent
informatique d’un contrat
traditionnel. A la différence qu'il
exécute automatiquement des
conditions définies au préalable et
inscrites dans une Blockchain sans
intervention humaine. Par exemple,
une clause de remboursement peut
étre activée automatiquement, si
toutes les conditions nécessaires
sont respectées.

2Forum économique mondial, 2015, Deep shifts : Technology tipping points and social impact

3 HSBC, 2017, Trustin Technology
4 POC: Proof of Concept ou phase pilote/expérimentale

Assistance : Quelles compétences 14
pour quels métiers demain ?

Observat=ire
dos Mitiers, do Quallfoatiims
of Je FEgeitd Prolesoneelle

~

S Thsstance

Frangais en 2019

connaissent pas
les applications
de la Blockchain?®



Dans I’Assistance, ¢a donne quoi ?

-

Dans le secteur de I’Assistance, I'arrivée de la Blockchain permettra un acces facilité a certaines
informations clés et renforcera les processus de « Know Your Customer ».

v Un médecin pourra par exemple bénéficier d’un stockage uniformisé et concentré des
données médicales (carnets de santé, radios, résultats d’analyses...) dans un dossier
sécurisé et facilement accessible.

v’ « Grdce a la Blockchain, les chargés d’assistance pourront mettre a jour plus facilement
les dossiers. Chacun pourra par la suite accéder a cette donnée certifiée et auditée »
souligne Maxime Jeantet?. Ils auront accés aux informations bancaires ou aux papiers
d’identité des clients sans risque que ceux-ci soient frauduleux. Cela permettra de
fluidifier et d’accélérer les processus de vérification.

v’ Les ressources humaines pourront stocker facilement et sans risque de falsifications ou
de pertes des données sur les collaborateurs (fiches de paie, diplomes...).

La Blockchain permettra également I’essor des « Smart Contracts ».

v’ Les smart contracts sont des contrats automatisés sur la Blockchain. lls permettent a
deux contractants, par l'intermédiaire de la Blockchain, de nouer une relation
commerciale, sans qu’ils aient besoin de se faire confiance au préalable. C'est le
systeme lui-méme et non ses participants qui garantit I’honnéteté des transactions.
Fizzy est ainsi un service qui, en cas de retard d’un vol, permet un remboursement
automatisé des souscripteurs selon les conditions prédéfinis dans la Blockchain. Le
bulletin de retard émis par la compagnie aérienne sur la Blockchain fait foi et entraine le
remboursement automatique de I'usager sans que ce dernier n’ait a faire la moindre
démarche.

La derniere transformation d’ampleur apportée par la Blockchain est la sécurisation des
données.

v’ Le cryptage sur la Blockchain est percu comme un formidable moyen de sécuriser les
données. Les sociétés d’Assistance collectent des données précieuses et parfois
sensibles sur leurs clients. La Blockchain est un excellent allié dans la lutte contre le
piratage et 'usurpation d’identité. /

Lexique

Know Your Customer (KYC) : est le nom donné au
processus permettant de vérifier l'identité des

clients d’une entreprise. Le but est de prévenir
l'usurpation d’identité, la fraude fiscale et le
blanchiment d’argent.

LInterview réalisée le 29/10/2019 par HTS Consulting. Maxime Jeantet est Co-fondateur et consultant Blockchain chez
Kapalt, société de conseil spécialisée en implémentation de technologies Blockchain dans les entreprises
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L'Intelligence Artificielle

-

(N

« Un programme d’Intelligence Artificielle ne comprend rien des suites de calcul qu’il opére et ne
pourra ainsi jamais remplacer le recul émotionnel d’un humain ». Ces propos ne sont pas ceux
d’'un fervent opposant de l'Intelligence Artificielle, mais au contraire ceux de l'un de ses
spécialistes : M. Chatila® professeur de robotique et d'Intelligence Artificielle a I'Université de la
Sorbonne. Quelles sont alors les potentialités de I'Intelligence Artificielle ?

Qu’est-ce que l'Intelligence Artificielle ?

o L'Intelligence Artificielle, a la différence d’un simple algorithme, est un programme
informatique qui apprend par lui-méme. Il identifie des corrélations entre des cas simples
qui lui permettent par la suite de traiter des cas plus complexes. Cette méthode itérative
permet a la machine de réaliser certaines taches de maniere autonome. Elle ne peut, en
revanche, pas créer ses propres regles ou aller a I’'encontre de celles qui lui ont été
inculquées. Les scénarii sensationnels et fantasmés qui prévoient un remplacement des
métiers par I'Intelligence Artificielle obéissant a ses propres lois et disposant de sa propre
créativité sont donc largement romancés.

o L'Intelligence Artificielle est en réalité une technologie plutét ancienne. Cependant, trois
facteurs ont permis son expansion ces derniéres années. Tout d’abord, 'augmentation de
la puissance de calcul permet désormais d’avoir de vraies plus-values dans 'utilisation de
cette technologie. Ensuite, la multiplication des données disponibles, permet de
« nourrir » efficacement ces intelligences. Enfin, la miniaturisation et la multiplication
des supports, permettent d’utiliser cette technologie au quotidien (véhicule, ordinateur,
téléphone, tablette...).

L Interview réalisée le 28/10/2019 par HTS Consulting. Raja Chatila est professeur d'Intelligence Artificielle, de
Robotique et d'éthique a I'Université de la Sorbonne. Il est spécialiste de robotique et d’Intelligence Artificielle.

/ -
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Les avantages de I'Intelligence Artificielle

L’Intelligence Artificielle dépassera les capacités humaines dans certains domaines...

v’ Les programmes d’Intelligence Artificielle sont capables d’analyser trés rapidement des
guantités considérables d’informations (big data). Ils peuvent ainsi efficacement détecter les
corrélations ou les anomalies, tirer des tendances, définir des comportements suspects...

v UIntelligence Artificielle excelle dans I'automatisation de procédures définies souvent
chronophages et répétitives. Elle est capable de traiter I'information sans fatigue et avec un
taux d’erreur quasi nul.

v’ La productivité devrait également étre accrue
par les outils a base d’Intelligence Artificielle,
qui guideront les collaborateurs dans le conseil

. " a apporter ou l'intervention a mettre en place.
levés par les IA* par rapport au o
start-up de 'IA* AR CI AT On annonce 40 % de productivité

enunan? numérique est 4 fois supplémentaire d’ici 20253.
supérieure 2

x4
0,
+ 40 A) La croissance des

de montants investissements en

v UIntelligence Artificielle est un marché en pleine expansion. Les entreprises de I'Intelligence
Artificielle réussissent a récupérer beaucoup de financement pour améliorer et adapter cette
technologie aux applications concretes du travail. Cela signifie que nous commencgons tout
juste a entrevoir les potentialités opérationnelles de cette technologie.

Les limites actuelles

x C’est une technologie qui fonctionne avec ’humain et ne prétend pas le remplacer, car elle
n‘en a pas les qualités. Le manque d’empathie des programmes intelligents explique leur non-
généralisation dans différents domaines. « Si l'Intelligence Artificielle peut simuler un certain
temps une forme de capacité émotionnelle, les masques tomberont toujours », souligne ainsi
Raja Chatila®.

x Une technologie qui a encore besoin de certifications. L’enjeu majeur que doivent relever les
programmes d’Intelligence Artificielle est la confiance que leur accordent leurs utilisateurs.
Beaucoup de logiciels a base d’Intelligence Artificielle représentent aujourd’hui des « boites
noires », situation dans laquelle ’humain ne peut déterminer le chemin logique entre les
données entrées et le résultat final.

x Une technologie qui ne pourra jamais étre tenue comme responsable de ses actions. « La
responsabilité civile et juridique des programmes d’Intelligence Artificielle reste le pré carré de
l'intelligence humaine et sera la responsabilité, apres enquéte, de I'utilisateur, de l'institution de
certification ou du programmeur » explique Raja Chatila®.

1 Rapport a I'occasion de la 4¢ conférence sur I'Intelligence Artificielle

2 BPI France, 17 juillet 2019, L’Intelligence Artificielle au service des entreprises

3 Accenture, 2016, Why Artificial Intelligence is the Future of Growth

4 Interview réalisée le 28/10/2019 par HTS Consulting. Raja Chatila est professeur d'Intelligence Artificielle, de
Robotique et d'éthique a I’'Université de la Sorbonne. Il est spécialiste de robotique et d’Intelligence Artificielle.
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Dans I’Assistance, ¢a donne quoi ?

4 )

L'utilisation de I'lA dans le secteur de I'Assistance va permettre des gains d’efficacité massifs
pour les taches répétitives et chronophages.

v’ Certains appels dans des situations simples pourront étre directement gérés par I'lA,
ce qui réduira le nombre de situations gérées par les chargés d’assistance.

v’ Cette automatisation aura aussi pour effet de supprimer une partie des taches
fastidieuses des collaborateurs. Par exemple, I'lA effectuera la premiére étape de
recherche de données pour les analyses de marchés.

L'utilisation de I'lA dans le secteur de |’Assistance va engendrer une transformation des
activités.

v’ Les collaborateurs seront recentrés sur des tiches a plus forte valeur ajoutée qui
nécessitent souvent des qualités proprement humaines. Si I'lA améliore les
performances et les services proposés, les systemes atteindront trés rapidement leurs
limites en matiere d’empathie. Le recul émotionnel reste la qualité premiere des
humains et I'une des qualités les plus précieuses du secteur de I’Assistance.

L'utilisation de I'lA dans le secteur de I'Assistance va engendrer une meilleure qualité dans les
services prodigués.

v' Un encadrant d’assistance, en plus de s’appuyer sur des outils statistiques, pourra, par
exemple, récupérer des propositions de management individuelles avec fixation des
objectifs. Un responsable marketing s’appuiera sur cette technologie pour analyser, au
mieux, les profils et besoins clients et proposer en amont de meilleurs services. Un
planificateur, grace a l'Intelligence Artificielle, affinera son analyse et prendra en
compte plus de variables dans ses estimations.

v Par leur capacité d’analyse, les programmes d’Intelligence Artificielle aideront les
métiers de I'assistance dans I’évaluation des dégats aussi bien matériels que corporels.
Des intelligences basées sur I'analyse d’'images seront capables d’estimer des dégats a
partir d’'une simple photographie. Ils pourront également aider les médecins a établir
des diagnostics médicaux plus précis.
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Qu’est-ce que l'internet des objets ?

2

L'internet des objets (loT), ou objets connectés en frangais, est le phénomeéne de
connexion des objets physiques entre eux et a internet. Nos objets du quotidien sont
ainsi toujours plus nombreux a étre équipés de capteurs, leur permettant de transmettre
de I'information sur leur utilisation ou sur leur environnement. Cette interconnexion du
monde physique et du numérique est a I’origine de masses de données.

L'loT nécessite d’utiliser des capteurs, des techniques de stockage de données,
I'enregistrement et le traitement de I'information. Cette technologie demande également
une réflexion sur l'utilisation et la commercialisation des données recueillies. « Les
déplacements dans les magasins, le suivi des passants, ce sont des modeles analysés qui
déboucheront sur de nouveaux services. Ce qu’il faut comprendre, c’est que I’loT n’est pas
juste une technologie, mais tout un modéle d’affaires », précise ainsi Ygal Bendavid.!

Avec I'loT, on assiste au déploiement d’outils qui mesurent et analysent toutes les
données de notre vie quotidienne. Cette technologie se retrouve dans la plupart des
secteurs d’activité : santé (les capteurs d’activités sont désormais sur de nombreux
poignets), habitation (les enceintes connectées se sont multipliées), transports... C'est
ainsi que par exemple « une brosse a dents connectée enverra des données au dentiste,
qui accedera alors a de nombreuses informations comme le temps ou la technique de
brossage », expliquait Ygal Bendavid?.

L Interview réalisée le 18/11/2019 par HTS Consulting. Ygal Bendavid est directeur du laboratoire de I'Internet des
objets de I’'Université de Montréal
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Les avantages de l'internet des objets

v/ Une amélioration de la qualité des prestations. Les données enregistrées par les objets
connectés permettent aux entreprises de mieux analyser l'usage réel qui est fait d’un service
ou d’un produit afin de I'adapter ensuite. Toutes les nouvelles données sur les clients sont
utilisées pour personnaliser I'offre et I'ajuster, au mieux, a leurs envies.

v Le large nombre d’objets connectés permettra de faciliter le
quotidien. Il y aura environ 80 milliards d’objets connectés dans le
80 monde en 2020 soit environ 6 objets connectés par personnel.

MILLIARDS Certaines applications directes de I'loT permettent de faciliter des
d’objets taches du quotidien : la domotique permet, par exemple, de contréler

connectés en | R Iéclai d d icile d . .

2020 dans le es acces ou l'éclairage de son domicile de maniére automatisée.
monde* Certains capteurs permettent de détecter les chutes et ainsi de

maintenir sous surveillance des personnes agées a leur domicile. La

géolocalisation facilite nos déplacements.

v’ La tarification a usage. La mesure en temps réel de I"'usage qui est fait d’'un objet/service
permet d’adapter le prix final a I'utilisation concrete de ce dernier. Le prix de location d’'une
voiture pourrait ainsi étre adapté en fonction du nombre de kilomeétres réalisés, de la météo,
du style de conduite, du type de route emprunté...

Les limites actuelles

x Des obstacles politiques et sociologiques. Les citoyens redoutent une sur-connexion de leur
vie quotidienne et craignent une mauvaise utilisation des données générées. Imaginer un
monde entiérement surveillé a la maniére du « Big Brother » de George Orwell, dans lequel la
donnée est partagée par tous, semble difficilement envisageable d’ici 10 ou 15 ans.

x Perception des colts et frein technologique. L'loT est composée de nombreuses technologies
(capteurs, stockage, traduction et utilisation de la donnée). Ces multiples technologies ont
longtemps été un frein, car elles étaient trop coliteuses. Cependant, quelques grands acteurs
comme IBM ou Microsoft sont entrés sur le marché et proposent désormais des solutions pour
un co(t raisonnable.

x Mesurer pour transformer. || n‘est pas évident de traduire une information collectée en
service ou en changement de comportement. « Prenons par exemple le cas de l'installation de
capteurs dans un hépital pour mesurer la maniére dont les équipes médicales se lavent les
mains. Une fois les mauvais éleves identifiés, il est trés difficile de changer les habitudes ou de
contraindre les médecins dans leurs habitudes » illustrait Ygal Bendavid?.

x Une augmentation du risque de cyberattaques. Avec 'laugmentation du nombre d’objets
connectés, on observe une hausse logique des cyberattaques. Les objets connectés sont parfois
des portes d’entrée sur le réseau des entreprises.

1 Gartner, 2019, Examine the business benefits of loT
2 Interview réalisée le 18/11/2019 par HTS Consulting. Ygal Bendavid est directeur du laboratoire de l'internet des
objets de I’'Université de Montréal
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Dans I'Assistance, ¢a donne quoi ?
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v’ Le maintien a domicile et la prévention sont par exemple de nouveaux services permis
par I'loT qui viennent élargir le portefeuille de certaines entreprises. Le réle de I'loT
dans I'Assistance serait, par exemple, I'utilisation de verres connectés (Auxivial) auprés
des bénéficiaires agés afin de les prévenir s’ils ne boivent pas assez, voire de prévenir
directement un médecin ou une assistance a domicile s’il y a un risque élevé de
déshydratation.

/

L'internet des objets est une technologie qui offre la possibilité d’élargir les offres proposées.

En plus d’élargir I'offre, I'loT permet une personnalisation des offres de I’Assistance en accord
avec les nouvelles attentes du client.

v’ Les différents capteurs de I'loT permettent de déceler les habitudes de consommation
et les besoins d’un client ainsi que leurs évolutions. Un utilisateur de bracelet médical
pourra se voir proposer des services spécifiques a ses besoins, comme la mise en
relation avec un diététicien pour une personne commengant a présenter de
I’embonpoint, un conseillé sportif pour une personne qui se met a courir régulierement
ou encore un sophrologue pour une personne dont le niveau de stress moyen est en
augmentation. Ces mises en relation seraient facturées a la sollicitation sur la base d’un
modele « as a Service ».

Les systemes loT viendront également améliorer I'efficacité et la qualité des opérations
d’assistance.

v’ lls viendront aider les opérateurs d’assistance dans I’évaluation des sinistres lors d’un
accident. Les capteurs des véhicules indiqueront en temps réel les dégats subis et la
configuration des passagers. Le chargé d'assistance sera ainsi mieux renseigné sur la
gravité du sinistre et pourra organiser le déploiement des moyens nécessaires aux
secours.

v IlIs seront un soutien pour les prestataires des sociétés d’Assistance (dépanneuse,
garage, etc.). Les coordonnées GPS transmises par les véhicules, permettront de mieux
choisir les prestataires en fonction de leur localisation en temps réel et leur permettra
de retrouver le lieu du sinistre plus rapidement.

- /

1 Auxivia est une jeune entreprise frangaise fondée en 2015 qui développe et commercialise des solutions innovantes
pour améliorer la qualité de vie et de prise en charge des personnes en perte d’autonomie en maison de retraite ou a
domicile.
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La digitalisation

61 % des assureurs pensent que la digitalisation est le facteur clé pour la bonne
conduite et le succeés de leurs organisations dans les années a venirl. Mais, que
se cache-t-il réellement derriere ce concept ?

Qu’est-ce que la digitalisation ?

2

2

La digitalisation est une suite logique de [I'évolution technologique et plus
particulierement de I'apparition d’internet. Désormais, la majorité des actions peuvent se
traiter en ligne : c’est le principe de la digitalisation. Pour définir cette tendance, on peut
dire qu’il s’agit d’'un procédé qui vise a transformer des processus traditionnels, des
objets, ou des outils en utilisant les technologies digitales afin de les rendre plus
performants.

La révolution digitale a entrainé des évolutions considérables dans les processus et
méthodes de travail ces derniéres années.

1 Cognizant, 2017, Seven key trends shaping the future of work in Insurance Industry
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Les avantages de la digitalisation

4 Processus 100 % numérique. Certains processus peuvent étre entierement numérisés et
réalisés sans aucune intervention humaine. Lorsque la donnée d’entrée est dématérialisée,
par exemple une facture téléchargée sur une plateforme, des opérations de machines a
machines peuvent étre mises en place. Les avantages sont un temps de traitement bien plus
faible et une minimisation des risques d’erreurs de saisie. Avec des processus digitaux, les
co(ts de fonctionnement sont réduits en moyenne de 20 a 30 %'.

v Relation multicanal. Les canaux de communication avec l'entreprise sont désormais
multiples (courriel, application, messagerie, réseaux sociaux, téléphone, échange
physique...), les clients peuvent donc choisir celui qu’ils préferent. Le parcours client est
diversifié et personnalisé. Il peut commencer sur un canal et se terminer sur un autre, le
tout de maniere fluide et transparente.

4 Nouvelles concurrences et nouvelles offres. La digitalisation s’est accompagnée de 'arrivée
de nouveaux acteurs. Les insurtechs sont des start-up qui sont apparues sur le marché de
I'’Assurance et de |I’Assistance. Elles ont des propositions de valeur innovantes,
généralement trés spécialisées et proposent des services entierement digitalisés. Luko est,
par exemple, une Assurance habitation en ligne, qui se veut 100 % digitale, éthique et
transparente.

Les limites actuelles

X Fracture générationnelle. L'adoption du digital n’est pas la méme pour les « digital
natives » et leurs afnés. Les générations les plus anciennes ne sont pas toujours prétes a
accepter les nouvelles technologies comme outils au quotidien. Pour Patrice Slupowski,
directeur de lI'innovation chez Orange, la culture du digital est une des étapes nécessaires
pour réussir sa digitalisation : « D’autres écueils sont une question de culture d’entreprise a
transformer. Il faut que les technologies soient acceptées par les salariés et pour cela il faut
rendre la technologie plus amicale »?.

X Avoir des collaborateurs formés au digital. || est parfois difficile de recruter en externe des
spécialistes des nouvelles technologies : la demande dépasse largement I'offre quand on en
vient aux nouvelles compétences que requiérent les technologies. Pour Patrice Slupowski
«ll ne faut pas hésiter a étre volontaire sur le recrutement des talents dans le digital»?,
I’entreprise, pour réussir sa digitalisation, doit donc monter en compétences sur le digital,
soit en embauchant des « talents du digital », soit en formant ses propres collaborateurs.

Lexique

InsurTech : La notion d’InsurTech regroupe de petites
entreprises qui opérent dans le monde de la technologie
pour I'Assurance. Elles ont des propositions de valeur
innovantes capables d’attirer et de favoriser I'engagement
des clients.

1 Deloitte, 2016. Source : Economie numérique, le digital, une opportunité pour les PME frangaises
2 Interview réalisée le 17/12/2019 par HTS Consulting. Patrice Slupowski est senior vice-president digital innovation
pour le groupe Orange.
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Dans I'Assistance, ¢a donne quoi ?

.

La relation entre le bénéficiaire et I'entreprise d’Assistance s’est digitalisée.

v Le bénéficiaire peut retrouver sur internet toutes les informations dont il a besoin
avant méme de contacter son assisteur. Il est donc mieux informé sur ses droits.

v Il peut remplir une déclaration de sinistre depuis son smartphone, il est directement
géolocalisé et envoie des vidéos et photos afin d’orienter le chargé d'assistance dans
I’évaluation de sa situation. En cas d’accident, il est possible de missionner une
dépanneuse et de suivre son intervention en temps réel.

v Il peut contacter son Assistance via de multiples canaux (courriel, message,
téléphone...).

Les processus de I'Assistance se sont accélérés.

v’ Les taches répétitives et pénibles comme la saisie de données ou I'établissement de
factures sont en partie automatisées. Le temps consacré aux taches fastidieuses est
donc considérablement réduit.

v" Une étude, menée en Belgique, révéle que le temps de traitement unitaire d’un dossier
est passé de 4 minutes a 10 secondes a la suite de I'automatisation de certaines étapes.
Le taux de précision est également passé de 70 % a 99 % et toute erreur a quasiment

~

disparue?.
4 1m0 é 10s
Effet de la digitalisation sur le temps de traitement d’un dossier
J
1 Accenture, 2019, Automatisation intelligente : révolution attendue dans la gestion des sinistres
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Habitudes de
consommation

Les habitudes de consommation désignent I'ensemble des usages et pratiques en matiéere
d’achats de produits ou services pour un consommateur. Les habitudes de consommation ont
été largement modifiées ces dernieres années.

Les enjeux des nouvelles habitudes de consommation

v Les consommateurs sont plus exigeants. Dans un monde digitalisé et un contexte de
concurrence accrue, le consommateur est plus réactif, mieux informé, et passe bien plus
rapidement d’une offre a une autre. Aujourd’hui, 72 % des clients souhaitent un service plus
efficace sous peine de changer d’enseignel. Par exemple, I'apparition de « Digital Native
Vertical Brand » du retail (des marques qui sont nées dans le monde du numérique) comme
Sézanne ou le Slip Frangais ont forcé les acteurs traditionnels du secteur a développer une
offre en ligne trés avancée (site internet intuitif, possibilité de livraison rapide, service client
efficace en cas de probléeme). Les consommateurs ont en effet tendance a projeter
I’expérience vécue chez un leader de I'expérience client a I'ensemble des autres acteurs
gu’ils vont rencontrer par la suite. lls s’attendront a retrouver le méme niveau de service et la
méme facilité de consommation que ceux proposé par les meilleurs éléves.

1 Zendesk, 2019, Les entreprises peinent a satisfaire les attentes des consommateurs

pour quels métiers demain ?
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v' La valeur s’est déportée dans I'usage. La possession n’est plus une norme et la valeur s’est
progressivement déplacée dans |'usage d'un bien ou d’un service plutét que dans
I'acquisition en elle-méme. Cela pousse les entreprises a accorder plus de valeur a
I’expérience vécue par les clients et a développer des services sur I'ensemble de la chalne de
valeur. Par exemple, on n’achétera plus simplement une voiture, mais une véritable
expérience de conduite. Les constructeurs doivent donc aider leurs clients a choisir le bon
véhicule et a le personnaliser en fonction de leurs envies (faciliter I'utilisation au quotidien, la
conduite écologique, configurer le GPS, proposer des services en cas de panne ou
d’accident...).

v'  Les consommateurs veulent des offres personnalisées. Par le passé, les consommateurs

recherchaient avant tout de la qualité a un prix raisonnable. Cette description est cependant
vite devenue obsoléte. Ces premieres demandes ont ensuite été complétées par la possibilité
d’avoir des services faciles d’utilisation et disponibles immédiatement : le fameux « ou je le
veux, quand je le veux ». Face a un consommateur pressé et qui veut bénéficier d'un service
ou d’un bien dans lI'immédiat et sans avoir a se déplacer, la digitalisation bouleverse les
habitudes d’achat. Les jeunes générations se renseignent, achetent et souscrivent a des
offres depuis leur smartphone. 92,6 milliards d’euros ont été dépensés sur internet en France
en 2018, soit une hausse de 13,6 % par rapport a I'année précédente®. Aujourd’hui acheter
un billet de train, depuis chez soi, tard le soir, est possible sans avoir a se rendre en agence
aux horaires d’ouverture.
Cette évolution est désormais dépassée avec des attentes de plus en plus fortes sur la
personnalisation. Pres de 44 % des consommateurs frangais sont passés a la concurrence
I’année derniére, car I'expérience d’achat n’était pas assez personnalisée?. Ils souhaitent
avoir une offre adaptée et qui s’ajuste en permanence a leurs besoins. La fixation d’un prix
doit elle aussi étre individualisée et flexible, entrainant I'abandon de catalogues standards et
I'apparition d’offres plus complexes et plus nombreuses.

Les limites actuelles

La remise en cause de la société de consommation nuance un peu ces nouvelles habitudes de
consommation.

x  L'impact sur I'environnement. Ces nouvelles habitudes de consommation poussent a
consommer plus (simplicité, choix...). Or notre consommation n’est pas neutre, elle a un
impact direct sur I’environnement.

x  La précarité du travail. L'émergence de nouveaux modes de consommation a entrainé une
ubérisation du marché du travail. Les plateformes de désintermédiation qui surfent sur cette
vague en sont les premieres bénéficiaires. Uber fut précurseur dans la précarisation des
conditions de travail, mais beaucoup d’autres acteurs ont suivi cette tendance (Deliveroo,
Lime, Wecasa...).

1 Fédération e-commerce et vente a distance, 2018, Bilan du e-commerce en France, 90 milliards ont été dépensés sur
internet par les frangais
2 Accenture Strategy, 2018, Global Consumer Pulse Research
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Dans I'Assistance, ¢a donne quoi ?
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v’ Les clients attendent avant tout d’étre compris et d’obtenir la meilleure des solutions
au plus vite. Les sociétés d’Assistance doivent alors mettre en place des outils et
procédures simples et intuitifs (applications, sites internet, conseils...) qui permettent
une prise en main rapide et efficace. Ainsi, trouver ses références, connaitre sa
couverture de prestation, souscrire a une option ou faire une demande d’assistance
devra pouvoir se faire depuis une application.

v’ Le sentiment pour le bénéficiaire d’étre traité personnellement et avec attention sera
un vrai facteur de différenciation a I'avenir. Les évolutions technologiques devront
permettre une personnalisation plus forte de la relation client. L'usage des nouvelles
technologies devra permettre de soutenir le contact humain en dégageant du temps sur
d’autres activités a moindre valeur ajoutée.

v’ Les attentes entre les nouvelles générations connectées et une population plus senior
habituée aux services traditionnels sont différentes. Les sociétés d’Assistance devront
s’adapter a cette différence et proposer des accompagnements différenciés.

v’ La prévention prend de I'importance. Les sociétés d’Assistance proposent de plus en
plus de services de prévention pour coller aux nouvelles attentes des bénéficiaires. Pour
Claude Sarcial, « I'Assistance est tout autant un métier d'urgence qu'un métier
d'accompagnement du quotidien. Le monde des services est de plus en plus prégnant ».

Les bénéficiaires des sociétés d’Assistance sont plus exigeants.

Les bénéficiaires de I’Assistance souhaitent des offres a la demande.

v’ La flexibilisation va entrainer une personnalisation de I'offre avec la possibilité pour le
client de faire appel a un service, une option supplémentaire a tout moment sans
engagement de temps. En plus d’intervenir suite a une situation de crise et d’apporter
des solutions, le chargé d'assistance se verra doter de fonctions de conseil et de vente.

Les bénéficiaires de I’Assistance souhaitent une offre personnalisée.

v’ Les bénéficiaires de I’Assistance souhaitent pouvoir ajuster leur contrat a leur besoin.
Par exemple, une personne qui voyage beaucoup souhaitera pouvoir souscrire a une
option internationale d’accompagnement pour la réservation de billet, de restaurant ou
pour trouver une salle de sport pres de son hétel.

- J

L Interview réalisée par HTS Consulting le 28/10/2019. Claude Sarcia est president du SNSA (Syndicat National des
Sociétés d’Assistance).
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Aspirations
professionnelles
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Les millenials représenteront 75 % des actifs en 2025 dans le monde . Les nouvelles aspirations
professionnelles des collaborateurs correspondront donc aux attentes des générations nées apres
1981 et qui prendront progressivement le pouvoir sur le marché du travail.

Les enjeux des nouvelles aspirations professionnelles

126 %

la hausse du
nombre
d’indépendants
depuis 10 ans?

40 %
des
indépendants
sont motivés
par une totale
liberté des
horaires?

! Chiffres INSEE, 2016

Equilibre entre vie professionnelle et personnelle. Les jeunes
générations veulent conserver du temps pour leur vie personnelle.
C'est pour cette raison qu’elles recherchent des modes de travail
plus flexibles que leurs ainés. 40 % des indépendants ont choisi cette
facon de travailler pour n’avoir aucune obligation vis-a-vis des
horaires?. La flexibilité des modes de travail est une préoccupation
majeure des jeunes générations.

La possibilité de pouvoir travailler depuis chez soi (télétravail) ou
dans un espace de travail partagé. Ces pratiques commencent a se
démocratiser. Le télétravail permet de supprimer le temps passé
dans les transports et le stress qui en découle. Pour les
collaborateurs, le télétravail releve d’une amélioration des
conditions de travail. Pour les entreprises, le télétravail est
également positif avec une baisse de |'absentéisme et une
amélioration de I'efficacité des collaborateurs.

2Creads, 2018, European Forum of Independant professionals
3Malt, 2018, Le freelancing en France en 2018, Freelances & fiers de I’étre
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v/ Besoin de reconnaissance et quéte de sens.

* Les nouvelles générations ne cherchent plus simplement une rémunération
attractive, elles veulent de la reconnaissance, de l'autonomie et participer aux
décisions stratégiques de I'entreprise. Pour Géraldine Magnier le besoin de
reconnaissance passe avant tout par le respect, « c’est la qualité premiere pour
assurer une bonne qualité de vie au travail » L.

* 65 % des millenials placent le développement personnel en premiere position de
leurs attentes professionnelles?. Les jeunes générations souhaitent trouver du sens
dans leurs activités. Elles veulent avoir le sentiment de se sentir utiles et « participer
a quelque chose ».

v" Evolution du réle de manager. Pour accompagner ces évolutions, le réle de manager s’est
fortement transformé. L’heure du management vertical, aux lignes hiérarchiques marquées,
est désormais révolue. Les managers doivent accompagner leurs équipes, adopter une
posture de coach et porter la vision de I'entreprise aupres des collaborateurs. Les feedbacks
sont de plus en plus nombreux et réguliers pour développer et fluidifier la communication. Le
manager est un véritable coach d’accompagnement. Ce réle devient une fonction en tant que
telle et non plus un chemin d’évolution classique, ou une reconnaissance d’un niveau de
maitrise technique.

v/ Baisse de la fidélité. 40 % des millenials ne se voient pas garder leur emploi plus de deux
ans?, et seulement 16 % se voient garder leur emploi plus de 10 ans . La fidélité a I’entreprise
n’est plus une valeur mise en avant. Les jeunes générations veulent des carriéres variées sans
engagement « a vie » pour une entreprise. Pour I'entreprise, cela signifie qu’il faudra mettre
en place des moyens pour retenir les jeunes talents et éviter un trop fort taux de rotation.

Lexique

Coworking : Nouveau mode de travail qui
regroupe deux notions que sont un espace
de travail partagé et un réseau de
travailleurs encourageant I’échange et
I'ouverture.

Millenials : Terme qui désigne les
personnes qui ont grandi avec I'évolution
des technologies d’information et de
communication. Il comprend généralement
les personnes nées entre 1981 et 1996.

LInterview réalisée le 10/12/2019 par HTS Consulting. Géraldine Magnier est spécialiste de la qualité de vie au travail.
2 World employment confederation, 2016, The Future of work white paper
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Les limites actuelles

x  La part des indépendants reste minime
dans le monde du travail. Méme si leur
nombre est en constante augmentation, la
« gig economy » ne risque pas de devenir la
norme. « La flexibilisation totale et
généralisée de la main d’ceuvre, comme
prénée dans l'idéal de la Gig Economy,
fléchit face aux évolutions réglementaires
européennes et nationales et reste le fait
d’une petite catégorie de métiers peu
qualifiés » précise Cécile Jollyl. Méme si les
indépendants peuvent étre trés qualifiés, la
flexibilisation généralisée des contrats de
travail, n’est pas pour demain. Les
projections extrémes portent a 15 % la part
des non-salariés dans la population active
en 2027.

x  Le télétravail risque de détériorer le contact social. On déplore de moins en moins
d’échanges dans notre société et le télétravail pourrait contribuer au délitement de ce lien
social. 65 % des télétravailleurs le dénoncent déja2. La perte de I'esprit d’équipe et le risque
d’isolement vis-a-vis du collectif peuvent méme devenir une vraie crainte pour les salariés. |l
doit donc étre limité a 1 ou 2 jours par semaine pour ne pas risquer d’abimer le lien social.

x  La fidélité a I'entreprise revient avec I'dge. Vieillir réorganise souvent les priorités des
individus et il devient moins facile de changer d’emploi régulierement (enfants, préts,
projets). Il est probable que la fidélité des générations Y et Z se développe avec l'dge. La
mobilité et la non-fidélité a I'entreprise pourraient ne pas étre un probleme structurel dans
le futur.

Lexique

Gig Economy : signifie littéralement « I’économie des petits boulots », elle désigne

principalement les plateformes collaboratives comme Uber ou Deliveroo qui n’emploient
pas de salariés, mais travaillent avec des micro-entrepreneurs.

1 Interview réalisée le 07/10/2019 par HTS Consulting. Cécille Jolly est cheffe de projet pour France Stratégie,
spécialiste de la prospective des métiers, des qualifications ainsi que des mutations de I'emploi et membre du cabinet
du premier ministre

2 Etude Malakoff Médéric, Janvier 2018, Regards croisés des salariés et des entreprises du privé sur le télétravail

Observat=ire

Sos Mitiers, dos Quallfuatiiems
of Je FEguind Prolesmonnelle
N e TAsstace

Assistance : Quelles compétences 30
pour quels métiers demain ?



Dans I'Assistance, ¢a donne quoi ?

Les collaborateurs souhaitent un plus grand équilibre entre leur vie professionnelle et leur vie
privée.

v Les sociétés d’Assistance pourront s’appuyer sur les nouvelles technologies pour
améliorer I'équilibre vie professionnelle / vie privée de leurs collaborateurs en
proposant des solutions de télétravail ou de travail en bureau déporté dans des
espaces partagés en périphérie plutot que dans les centres-villes. Elles pourront
également proposer des solutions d’aménagement des horaires et des contrats a
temps partiel.

v/ Bien que minoritaire, Pactivité des indépendants se développe, il s’agira pour les
sociétés d’Assistance de trouver des modes de collaboration avec ce vivier de main
d’ceuvre qui souhaite conserver son indépendance.

Les collaborateurs souhaitent également un management qui va de pair avec ce nouvel
équilibre. Le management devra alors se concentrer sur 'accompagnement personnalisé des
équipes.

v’ Les sociétés d’Assistance devront développer leur marque employeur et donner un
sens a leur activité. Il s’agira de communiquer sur le service qu’elles rendent a la
société et de mettre en avant les perspectives d’évolution et de transformation du
secteur afin de répondre aux nouvelles demandes du marché.

v Les modes de management devront changer, il ne s’agira plus simplement que le plus
ancien de I"équipe distribue les affectations, mais de proposer aux collaborateurs un
accompagnement a leur développement personnel et professionnel dans une
approche bienveillante de coaching.

v Les sociétés d’Assistance devront gérer la transition de la prépondérance d’une
génération tres conservatrice a une génération trés mobile et connectée. Il s’agira de
faire cohabiter des profils qui fonctionnent différemment.

v/ Il faudra gérer, pendant quelques années, les périodes d’emploi courtes des jeunes
entrant dans la vie active qui viendront faire leurs armes dans le monde du travail. Il
s’agira de définir des parcours d’évolution permettant une employabilité rapide et une
montée en compétences continue a I'instar de ce qui est fait dans le conseil.

- J
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Le secteur de I’Assistance fait face a deux types de risques :
* Lesrisques externes qui sont les changements opérés dans la société.
* Lesrisques internes qui sont des obstacles propres et inhérents au secteur.

Les enjeux des nouveaux risques et réglementations

v Nouveaux marchés. Les évolutions technologiques de nos modes de vie
et de notre environnement font apparaitre de nouveaux risques. Les
clients font face a de nouvelles situations difficiles et les sociétés
d’Assistance peuvent se positionner sur ces nouvelles problématiques
afin de proposer les meilleures prestations. L'émergence de ces
nouveaux dangers constitue alors de nouvelles opportunités de marchés
pour le secteur de |’Assistance. Parmi les nouveaux risques identifiés, on
peut citer le vieillissement de la population (maintien a domicile), les
cyberattaques ou encore le réchauffement climatique (catastrophes
naturelles).

X2

Le nombre
de personnes
de plus de 65
ans d’ici
2050!

v Evolutions réglementaires plus nombreuses et plus fréquentes.
Indéniablement, les contraintes réglementaires qui pésent sur le secteur
de I’Assistance sont plus fortes et les réglementations évoluent plus
fréquemment que par le passé. Cela entraine une certaine lourdeur dans
les processus et dans |'exercice de certaines taches. Si les avancées
technologiques permettront d’automatiser certains contréles, ce n’est
pas le cas a moyen terme.

L Accenture, 2019, Silver economy emerges
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Dans I’Assistance, ¢a donne quoi ?

Le secteur de I’Assistance s’oriente vers 2 axes : développer sa notoriété et poursuivre ses
avancées technologiques.

v Les sociétés d’Assistance connaissent un manque de notoriété du fait de leur
fonctionnement en B to B et pourraient connaitre des difficultés de recrutement. Les
sociétés d’Assistance doivent développer leur attractivité : en communiquant davantage
sur la marque employeur et les métiers de I’Assistance.

v’ La transformation digitale du secteur de I’Assistance est également un de ses défis. Le
développement digital est a poursuivre. Les sociétés d’Assistance ont été fer de lance en
terme d’innovations technologiques pour leurs clients. Ces derniers s’appuient d’ailleurs
sur ces innovations pour mettre en avant de nouveaux services a destination du client
final.

La fraude et la cybercriminalité demeurent des risques importants.

v La fraude reste une préoccupation importante dans le secteur de I'Assistance et
I’Assurance. L'usage de nouvelles technologies et |'amélioration des outils de
modélisation prédictive peuvent étre des éléments intéressants pour enrayer ce
phénoméne.

v’ La multiplication des données et outils digitaux engendre une hausse considérable des
cyberattaques. Pour se protéger, les entreprises poursuivent leurs investissements
dans la formation et les nouvelles technologies.
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Paralleles avec des secteurs ayant

subi des transformations similaires

o De nombreux secteurs et acteurs ont connu des mutations semblables a celles auxquelles
le secteur de I'Assistance devra faire face d’ici 2025. Elles ont fait I'objet de réponses
variées de la part des acteurs impactés, qui ont souvent di se réinventer pour se
conformer aux évolutions sociétales, technologiques ou réglementaires en cours. Nous
proposons ici, un comparatif analysant les points forts des réponses apportées par
certains de ces acteurs, afin de dégager des pistes de réflexion et d’inspiration pour le
secteur de |’Assistance.

/ -
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Les Télécoms

Les Télécoms ont d{ s’adapter a I'arrivée de nouveaux acteurs sur le marché et évoluer dans un
contexte a forte concurrence.

Le secteur des Télécoms, qui désigne les entreprises offrant des abonnements pour les
téléphones fixes et mobiles ainsi que des forfaits internet, a connu de profondes mutations avec
I'arrivée massive du digital. Comme celui de I’Assistance, il est fortement touché par Farrivée de
nouveaux concurrents sur le marché face auxquels les acteurs traditionnels ont d{ réinventer
leurs modéles.

2

Tout d’abord, les opérateurs des Télécoms voient arriver de nouveaux acteurs sur un
marché déja fortement concurrentiel et trés concentré. Quatre acteurs principaux se
partagent le marché : Bouygues Télécoms, Orange, SFR et Free (depuis 2012). Cependant,
les GAFA étudient actuellement la possibilité de venir se positionner sur ce marché. Apple
songe, par exemple, a proposer des téléphones avec une carte intégrée, prenant ainsi la
place des opérateurs. Or les usagers d’IPhones représentent environ 20 % des parts de
marché des utilisateurs de smartphone en France. Le manque a gagner serait donc
énorme pour les télécoms.

Le second risque réside dans le fait que les GAFA ont des ressources financiéres tres
importantes alors que les opérateurs peinent a étre rentables. Ils doivent notamment
investir 10 milliards d’euros par an pour entretenir et faire fonctionner les réseaux. Les
GAFA sont les partenaires des télécoms et ont besoin d’eux, en revanche ils refusent de
participer au financement de ces infrastructures cela rend la concurrence difficilement
tenable, d’autant plus que les clients sont volages ce qui a tiré les prix vers le bas : la
France a les forfaits mobiles les moins chers d’Europe.
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o C’est dans ce contexte que les Télécoms souhaitent absolument fidéliser leurs clients afin
de stabiliser leurs parts de marché et leurs revenus. lls se sont lancés dans une vaste
entreprise de séduction en se reposant sur leurs atouts : I'expérience client, 'engagement
contractuel monétisé avec leurs utilisateurs (les abonnements téléphoniques) et une
maitrise des infrastructures (réseau mobile et Internet, VPN), qui constituent autant de
barriéres a I'entrée pour les nouveaux concurrents.

o Les opérateurs historiques, pour faire face a cette nouvelle concurrence, ont et vont
continuer a choisir des niveaux de positionnement différents. Ils proposent des offres
allant du low cost au prémium. Par exemple, SFR a lancé I'offre Red By SFR, offre qui
donne accés a un service client « humain » uniqguement le premier mois, les clients n’ont
ensuite acceés qu’au chatbot.

o En plus de leur positionnement, les opérateurs ont également revu leur expérience client.
Les offres se sont multipliées pour correspondre exactement aux attentes du client et de
nouveaux services paralléles se sont développés. Orange a lancé une banque (Orange
Bank), et SFR se développe au sein d’Altice qui est aussi un groupe de médias. lls
cherchent ainsi a diversifier leurs activités en s’appuyant sur les avantages évoqués un
peu plus haut. lls réalisent désormais souvent des ventes additionnelles en jouant sur les
synergies entre leur service et ceux de partenaires. Un client qui vient chez Orange pour
souscrire a un abonnement mobile est susceptible de ressortir de la boutique avec un
compte bancaire en plus de son forfait. La plupart des abonnements internet incluent la
possibilité de souscrire a des chaines additionnelles (Netflix, Canal+, Bein...) ou des
services de musique en ligne (Deezer, Spotify, Apple music...).

Lexique

GAFA : désigne les géants du
Web : Google, Apple, Facebook
et Amazon

|
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Dans I'Assistance, ¢a donne quoi ?

v’ ’Assistance est également menacée par I'arrivée de nouveaux concurrents sur son marché.
Cette concurrence vient d’'une part des constructeurs automobiles (a I'image d’Audi qui
propose a présent ses propres services d’Assistance haut de gamme) et d’autre part des
insurtechs, ces jeunes entreprises completement digitalisées qui s’attaquent a une petite
partie de la chaine de valeur de I’Assurance et de |’Assistance. Pour Patrick Lord! « nous
pouvons nous attendre a voir de nouveaux noms sur le long terme dans I’Assurance ». Les
GAFA représentent, eux aussi, un réel risque a long terme et gardent un ceil sur les activités
du secteur.

v’ Pour faire face a cette nouvelle concurrence, les sociétés d’Assistance peuvent s’inspirer des
opérateurs de télécom. Elles peuvent notamment s’appuyer sur les barrieres a I'entrée forte
que sont la maitrise d’un réseau de prestataires et I'expérience client, pour prendre le
tournant de la digitalisation et garantir leurs parts de marché.

v  Les sociétés d’Assistance peuvent également combattre la concurrence avec des

positionnements différenciants allant du low cost au prémium. Pour se différencier et pour
fidéliser les clients volages (depuis la loi Hamon de 2014) les sociétés d’Assistance pourront
étre amenées a choisir des positionnements de gammes différents. Par exemple, on pourra
imaginer une formule basique avec trés peu de prise en charge alors que les versions de luxe
proposeront un soutien téléphonique plus long.
De plus, les chargés d’assistance seront certainement mobilisés sur la vente de nouveaux
produits ou services : pour ne pas rester sans solution face a un client dont le probléme ne
rentre pas dans le cadre de son contrat d’Assurance et d’Assistance, les chargés pourront
proposer des services additionnels a ceux inclus dans le contrat initial.

v Enfin & la maniére des opérateurs de télécoms, les entreprises d’Assistance peuvent
développer de nouveaux services. Le but ne sera plus de répondre uniquement aux
situations d’urgence de maniére réactive, mais de proposer également des services proactifs
de prévention. Cela permettra au secteur de |’Assistance de capter une clientele plus large et
bénéficiera autant aux Assurances qu’aux bénéficiaires qui préferent éviter toutes situations
de sinistre.

- )

LInterview réalisée par HTS Consulting le 18/12/2019. Patrick Lord est Partner FinTech chez Truffle Capital.
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Le secteur bancaire a fait le choix de miser sur I'amélioration de I’'expérience client.

° Depuis quelques années, les banques ont pris le tournant de la digitalisation. Ce sont
désormais souvent des outils reposant sur de I'Intelligence Artificielle qui sont utilisés
pour répondre aux messages des clients ou pour leur proposer les produits les plus
adaptés a leurs besoins.

° Pour améliorer I'expérience client, les banques s’attachent a personnaliser leurs offres. La
majorité des traitements courants sont gérés de maniére autonome par les clients via des
outils digitaux et les conseillers n’interviennent que pour les décisions les plus importantes
(crédits, placements...). Leurs interactions avec les clients étant plus rares, ils se doivent
d’y apporter toute leur attention afin que chaque client se sente « spécial ».

° Les clients sont mieux informés. Grace aux informations facilement accessibles sur
internet, ils ont désormais connaissance des produits et services a leur disposition. Les
conseillers ont largement développé leurs compétences pour fournir un service
d’excellente qualité et apporter un niveau d’expertise supérieur a celui facilement
accessible sur internet. lls ont également da renforcer leurs connaissances des produits et
services pour conserver une forte valeur ajoutée aux yeux de leurs clients.

o La relation est devenue omnicanal. Une interaction commencée par courriel ou sur
internet doit pouvoir se poursuivre, de maniéere fluide et sans perte d’information, par
téléphone ou dans une agence physique. Les collaborateurs doivent savoir adapter leur
posture au canal de communication choisi par le client. Le parcours doit étre sans couture
et permettre une expérience extrémement fluide pour le client.
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o Il est important de noter que tous les établissements bancaires n’ont pas pris le méme
tournant en matiére de digital. Certaines ont choisi une tres forte digitalisation, via le
lancement d’'une banque en ligne en lieu et place de leur réseau physique. D’autres, a
I'inverse, ont choisi de limiter I'incorporation du digital en proposant une offre davantage
tournée vers I’lhumain. Les agences se transforment alors en lieu de vie et d’échange,
avec de nouveaux services comme des espaces de travail partagé.

Dans I’Assistance, ¢ca donne quoi ?

v’ Les sociétés d’Assistance, comme les banques ont pris le tournant de la digitalisation. Elles
aussi utilisent I'lA pour trier les sollicitations des abonnés selon leur urgence et leur
complexité. La machine prendra en charge une partie des demandes qui seront traitées sans
interaction humaine (voicebot, chatbot...). Ainsi les chargés d’assistance ne traiteront que les
cas a plus forte valeur ajoutée.

v De plus I'lA, dans la Banque comme dans I'Assistance, va permettre d’adapter I'offre de
service au profil du client et a son historique. De nouveaux outils intelligents permettront
d’améliorer I'expérience client en proposant des services personnalisés et adaptés a la
situation spécifique de chaque bénéficiaire. Les liens avec les sociétés d’Assurance seront
renforcés pour faciliter au maximum le parcours du client. Les dossiers et les informations
circuleront facilement entre les entreprises pour limiter le nombre d’appels par dossier.

v’ La relation va devenir omnicanal et le téléphone ne sera plus la norme en 2025. Un dossier
ouvert sur internet devra pouvoir étre repris par téléphone ou par messagerie, sans couture
et sans perte d’information. Le bénéficiaire devra pouvoir passer facilement d’un canal a un
autre et les chargés d’assistance devront s’adapter au canal choisi, en modifiant leur
communication.

v’ Dans I’Assistance également les clients seront plus exigeants et auront potentiellement une
excellente connaissance des services prévus par leurs contrats puisque ces informations
seront disponibles sur internet. Les chargés d’assistance devront monter en compétences
pour fournir une excellente qualité de service. Les entreprises d’Assistance devront donc
redoubler d’efforts pour former leurs collaborateurs sur la connaissance des offres et des
services. En plus de cela, les chargés d’assistance pourront étre amenés a pratiquer « le
rebond commercial » a savoir la vente de services marchands lorsque le bénéficiaire n’est

pas couvert par son assistance.

v  Enfin a la maniére des établissements bancaires, les entreprises de I'Assistance ne
prendront pas toutes le développement du digital de la méme fagon. Certaines choisiront
de l'utiliser massivement pour se concentrer sur un accompagnement renforcé des cas les
plus complexes. D’autres en revanche resteront sur un traitement majoritairement humain.

- J
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La Presse

Les nouvelles technologies ont fortement influencé le secteur de la presse. Internet a entrainé
I'arrivée de nouveaux concurrents 100 % digitaux, qui proposent beaucoup de contenus gratuits.
Les contraintes financiéres (impressions, distribution et salaires) qui pésent sur la presse écrite
I'obligent a voir son activité sous un nouveau prisme.

o L’évolution de nos habitudes de consommation a entrainé la création de nouveaux
marchés pour la presse. Les médias papier traditionnels ont d s’adapter aux nouvelles
habitudes des lecteurs qui utilisent internet et passent la plupart de leur temps devant un
écran. La digitalisation a également modifié I’éditorial de ces médias. La notion
d'immédiateté au sein de la presse est apparue alors que cette derniére est, par
définition, périodique (quotidienne, hebdomadaire...). La révolution concerne aussi la
linguistique, car le style n’est pas le méme sur papier qu’en ligne, ou il doit étre plus
simple et plus court. Autant de défis qui ont pu faire peur aux médias traditionnels, mais
qui ont finalement été I'occasion de créer de nouveaux marchés.

o En entrant sur le marché des médias digitaux, la presse écrite a augmenté sa visibilité et
son nombre de clients. La ol auparavant la presse écrite comptait trés peu de jeunes
parmi ses abonnés, ils sont maintenant nombreux a s’informer sur les formats digitaux.

o Les modes de consommation et de tarification ont également da se transformer. Le
traditionnel abonnement, mensuel ou annuel, n’étant plus adapté aux attentes des
lecteurs digitaux, la monétisation des contenus a d( faire sa révolution. On paye
désormais a la demande, en fonction de ses besoins : paiement a l'article, abonnement,
premium, freemiumes...

1 Offre freemium : stratégie commerciale qui consiste a proposer un produit ou plus souvent un service gratuitement
et en libre accés afin d’attirer un grand nombre d’utilisateurs.
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o Pour parachever leur évolution, les médias ont lancé de nouveaux services, qui leur ont
permis de multiplier les contacts avec leur public. Les Echos ont par exemple lancé des
newsletters payantes pouvant intéresser une nouvelle population qui n’a pas le temps de
lire les journaux, mais qui souhaite recevoir un résumé de I’actualité tous les jours. Pour le
Monde, les nouveaux services sont plus éloignés du cceur de métier et relévent surtout du
placement produit, des publicités : « guide d’achat », « bons plans »...

o Pour finir, I'arrivée des nouvelles technologies a, aussi, permis d’optimiser les marchés
existants. La presse papier s’est attachée a réduire ses colts de fonctionnement, a
diminuer le gaspillage et a éviter la rupture de stock. C’est en particulier ce qu’a fait
L’Equipe : la solution d’Intelligence Artificielle NITRO permet d’automatiser la prévision de
ventes physiques pour ajuster précisément le tirage journalier.

Dans I’Assistance, ¢a donne quoi ?

v' Comme dans la Presse, les nouvelles technologies ont créé de nouveaux risques et donc de
nouveaux marchés pour I'Assistance. La digitalisation et I'explosion des données échangées
en ligne ont par exemple eu pour effet une forte augmentation de la cybercriminalité. Les
sociétés d’Assistance vont donc devoir mettre en place un accompagnement des cas de
cybercriminalité (extorsion de fonds, vol de données bancaires ou personnelles a des fins
frauduleuses, abus de confiance, menaces, usurpation d’identité, détournement de mineurs)
et une assistance aux victimes. Le gouvernement, qui a relevé en France plus de 90 000
victimes de cyber malveillance en 2019, soit 3 fois plus qu’en 2018, assure que les victimes en
quéte d’assistance sont a 90 % des particuliers. Cela représente donc une véritable
opportunité de marché pour les sociétés d’Assistance.

v’ Le paralléle avec la presse peut étre poussé un cran plus loin puisque, comme pour cette
derniére, les nouvelles technologies ont permis a I'Assistance d’optimiser des marchés
existants. Les nouvelles technologies vont permettre de renforcer le maintien a domicile des
personnes agées, un marché en plein essor avec le vieillissement actuel de la population. Le
principe est de rester autonome, mais en sécurité. L'entreprise Noviacare propose, par
exemple, la Health Box, un boitier sur lequel on connecte des capteurs. Ces capteurs sont
installés dans toutes les pieces de la maison et, grace a l'Intelligence Artificielle, ils
apprennent les habitudes de la personne seule au quotidien, I'heure a laquelle elle se leve,
elle se douche et prend ses repas (on peut méme vérifier qu’elle ouvre le réfrigérateur
régulierement). Lorsque les capteurs décelent des incohérences par rapport aux habitudes,
une alarme est déclenchée.

v Le développement de I'loT va permettre, comme pour les médias imprimés, d’améliorer les
processus de fonctionnement. La mesure précise de I'activité des prestataires mobilisés (via
des capteurs ou de la géolocalisation) permettra un contrdle plus efficace des prestations
réalisées. Le développement de ces capteurs dans le quotidien des particuliers permettra le
développement de la tarification a I'usage et certainement une adaptation des prestations
d’Assurance et d’Assistance en fonction de I'usage réel des produits ou des services.

pour quels métiers demain ?
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" PARTIE 2
Les impacts sur les
meétiers de I’Assistance

Quelles sont les évolutions a venir ?
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Analyse quantitative de I’évolution

des métiers

o L’analyse quantitative s’intéresse a I’évolution de plusieurs indicateurs dans les trois
filieres conventionnelles : les métiers de I’assistance, les métiers commerciaux et les
métiers technico-administratifs. Les indicateurs dont I’évolution a été étudiée sont la
flexibilité de I'embauche, I'ancienneté, la pyramide des ages, la pratique du télétravail
et le volume de formations dispensées.

gt " p
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Analyse quantitative par
filiere conventionnelle

Les pages suivantes mettent en lumiere les impacts déja apparents des grandes tendances sur les
indicateurs socio-économiques.

La maille d’analyse est celle des filieres conventionnelles utilisées lors des négociations syndicales
dans la période courant de 2010 a 2018.

Les filieres conventionnelles sont :

o Les métiers de l'assistance qui rassemblent les métiers du cceur de |'assistance, les
métiers en charge des prestataires et les métiers du domaine médical,

o Les métiers technico-administratifs qui regroupent les métiers du systeme de
I'information et I’ensemble des fonctions supports a I'‘exception des métiers

commerciaux,

o Les métiers commerciaux.
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DETAIL DES METIERS PAR FILIERE CONVENTIONNELLE

Métiers commerciaux

Responsable des achats

Métiers technico-administratifs

Administrateur réseaux et systémes / internet

Animateur de réseau de prestataire

Administrateur téléphonie

Chargé de gestion commerciale

Analyste conformité, controéle interne et fraude

Commercial clients entreprises

Archiviste

Délégué commercial régional

Assistant de maitrise d'ouvrage

Rédacteur production, gestionnaire
commercial

()
4 A’ de l'effectif total en 2017

Métiers de I'Assistance

Assistant administratif de plateaux

Chargé d'administration prestataire
Chargé de communication

Chargé de comptabilité

Chargé de formation

Chargé de la qualité

Chargé de méthodes et procédures
Chargé des services généraux
Chargé d'études

Chargé recrutement et carrieres
Chef de produit marketing

Chef de projet informatique
Contréleur de gestion

Assistant de régulation médicale

Coordinateur opérationnel plateaux

Chargé d’accueil d’Assistance

Documentaliste et gestionnaire de |'information

chargé d'assistance

Gestionnaire de dossiers d'Assistance

Chargé de conciergerie

Gestionnaire des factures prestataires

Chargé de réservation

Gestionnaire paie et administration du personnel

Directeurs Médical et adjoints

Hote d'accueil standardiste

Encadrant d’Assistance

Informaticien d'étude et développement

Formateur d'Assistance

Juriste

Gestionnaire logistique médicale

Médecin conseil Assurance

Gestionnaire Transport de véhicules

Médecins du travail

Infirmier de régulation médicale

Paramétreurs d'applicatifs métiers

Infirmier de transport médical

Planificateur / Prévisionniste

Infirmier matériel médical

Médecin de transport médical

Médecin régulateur

médecins de site

Responsable de I'Assistance

Responsable des achats de matériel Médical
Spécialiste d'activités médicales et
paramédicales

Responsable de la sécurité du systeme
d'information

Responsable de I'organisation
Responsable des affaires sociales
Responsable des médias sociaux
Responsable des systemes d'information
Responsable d'étude RH

Responsable SIRH

Spécialiste d'Assistance

Secrétaire / Assistant

Technicien d'Assistance

Technicien d'exploitation

Technicien d’Assistance Véhicule

Technicien informatique

0,
77 /° de Ieffectif total en 2017
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EVOLUTION DE LA FLEXIBILITE DE 'EMBAUCHE

L’analyse des tendances de la structure de I'embauche (CDI/CDD et temps partiel) dans chacune
des catégories permet de rendre compte de |’évolution de la flexibilité.
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Embauche en CDI
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2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

e \/étiers de |'assistance e \/|étiers commerciaux == |\ étiers technico-administratifs

Part de

2
2
2

CDI dans les embauches par filiére de 2010 a 2017

En 2017, les CDI représentaient 19 % des embauches des métiers de I’assistance contre
36 % en 2010. Cette dilution est imputable a la hausse du nombre d’embauches en CDD
(multipliées par 2,4). L'embauche en CDI est restée constante sur la méme période.

Dans un premier temps, les embauches des métiers technico-administratifs se sont
flexibilisées : la part de CDI dans les embauches est passée de 43 % a 34 % entre 2010 et
2012. Puis, cette part s’est stabilisée autour de 35 % des embauches de 2012 a 2017.

A I'exception de valeurs extrémes en 2011 et 2014 — respectivement 87 % d’embauches
en CDI et 59 % d’embauches en CDI — liées aux faibles embauches en CDD, la part de
I’embauche en CDI dans les métiers commerciaux est stable et oscille autour de 40 % des
embauches dans la filiére.

100 %
90 %
80 %
70 %
60 %
50 %
40 %

Embaucheen TC

o o Le temps complet est la norme

pour Il'emploi des métiers
commerciaux et technico-
administratifs. Pour les métiers
de l'assistance, cette part oscille
entre 40 % et 65 % des
embauches en fonction des
années sans laisser apparaitre de
tendance.

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

— |\/étiers de |'assistance
= |\/|étiers commerciaux
Métiers technico-administratifs

Part de 'embauche en temps complet des CDI de 2010 a

2017
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EVOLUTION DE UANCIENNETE DE 2010 A 2017

L’analyse de I’évolution de I'ancienneté permet de rendre compte de tendances d’évolution des

aspirations professionnelles et de la gestion de carriere.

100%

<1 <3 <5 <7 <9 <11 <13 <15 <17 <19 <21 <23 <25

Nombre d’année

7010 — 2014 2017

Meétiers de I’Assistance — Part des effectifs en CDI en fonction de leur ancienneté

o La part des salariés en CDI dans les métiers de I'assistance présents dans |'entreprise
depuis moins de 11 ans est passée de 75 % a 59 %, soit une diminution de cette part de

16 % en 7 ans.

Le taux de rotation du personnel en CDI décrit le rythme de renouvelement moyen des effectifs
des sociétés d’Assistance. Plus il est élevé, plus les effectifs sont mobiles. Il est calculé ainsi pour

'année n :

Nombre d’embauches en CDI en année n + Nombre de départs en CDI en année n

2 * x Effectif total en fin d'année n

2010 8,7 %
0,
;g:; i; ;’ Tendance a la baisse
N (o)
2013 7,1%
2014 57 %
2015 7,1 % Tendance a la hausse
2016 7,6 %
2017 9,0%

La baisse du taux de rotation peut expliquer en partie I'accroissement de I'ancienneté jusqu’en
2014, mais le taux de rotation ayant augmenté entre 2014 et 2017 alors que l'ancienneté
continuait d’augmenter révéle la concentration des rotations sur les CDI arrivés il y a moins de 3
ans (augmentation de 14 a 18 % entre 2014 et 2017). Les salariés présents depuis longtemps
sont de plus en plus fideles alors que les collaborateurs présents en CDI depuis peu sont plus

mobiles.
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Meétiers technico-administratifs — Part des effectifs en fonction de leur ancienneté (CDI)

o La part des salariés en CDI dans les métiers technico-administratifs présents dans
I'entreprise depuis moins de 11 ans est passée de 62 % a 46 %, soit une diminution de
cette part de 16 % en 7 ans.

Comme pour les métiers de |'assistance, la hausse du taux de rotation depuis 2014 est due a une
mobilité croissante des CDI arrivés récemment.

o Pour les métiers de I'assistance comme pour les métiers technico-administratifs, la
hausse récente de la part des CDI présents depuis peu met en lumiére la nouvelle
relation au monde du travail des jeunes générations qui valorisent davantage la
mobilité par rapport a leurs prédécesseurs.
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2010 2014 2017

Meétiers commerciaux — Courbe représentative de la part des effectifs en fonction de leur
ancienneté (CDI)

o La structure d’ancienneté des métiers commerciaux en CDI est restée globalement stable
sur la période. La différence notable est I'augmentation de la part des salariés en CDI
présents depuis 25 ans ou plus, laquelle est passée de 9 % de |'effectif en 2010 a 16 % de
I'effectif en 2017.

pour quels métiers demain ?
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EVOLUTION DE LA PYRAMIDE DES AGES DE 2010 A 2017

L’analyse de la pyramide des ages réveéle un vieillissement des salariés CDI dans I’ensemble des
catégories de métiers. Ce vieillissement global est cohérent avec les tendances d’ancienneté.
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L’ EMERGENCE DU TELETRAVAIL DEPUIS 2015

En adéquation avec les aspirations a un meilleur équilibre entre vie professionnelle et vie
personnelle, la pratique du télétravail a émergé au sein de la branche depuis 2015.
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Evolution de la part des effectifs ayant télé-travaillé de 2011 a 2017

L'année 2017 marque une réelle rupture dans la part des télétravailleurs. On peut aisément
penser que cette derniére ait considérablement augmenté depuis 2018.

o Les métiers de I'assistance, constitués majoritairement des chargés d’assistance, sont la
catégorie ayant la plus faible part de télétravailleurs avec 7 % des effectifs a avoir
télétravaillé en 2017 (ce qui représente le double de la part de 2016). Le métier de chargé
d'assistance requiert encore souvent la présence sur le lieu de travail pour bénéficier du
matériel nécessaire (téléphone, poste de travail informatique, etc.). Cependant, a mesure
que la téléphonie et les serveurs se dématérialisent (Cloud), le télétravail devrait
également se démocratiser au sein de cette filiere.
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EVOLUTION DE LA FORMATION ENTRE 2012 ET 2018

Métiers de I'assistance

142 300 160 000 179 400
2529000 € 2942 000 € 2216 000 €
27 29 29
18 € 18 € 12€
o Le nombre d’heures de formation total a crl de 26 % alors que I'effectif total augmentait

de 13 % dans les métiers de I'assistance de 2012 a 2018, faisant passer le temps de
formation annuel moyen par salarié de 27 a 29 heures par an. Sur cette méme période,
les colits totaux de formation ont diminué de 12 % alors qu’ils avaient augmenté entre
2012 et 2015. La diminution du co(t horaire de formation peut s’expliquer par la nature
de la formation (ex : en ligne ou non, technicité du sujet, interne ou externe...).

On observe une hausse de la formation en volume pour les métiers de I'Assistance. Celle-ci est
accompagnée d’une forte baisse du colit horaire permettant la baisse du colit total de
formation.

Métiers technico-administratifs

39 600 35600 32 000
1867 000 € 1899 000 € 1643 000 €
29 24 22
47 € 53 € 51€

2

Le nombre d’heures de formation total des métiers technico-administratifs a diminué de
19 % alors que l'effectif total a augmenté de 10 % de 2012 a 2018, induisant une baisse
du temps de formation annuel moyen par salarié de 27 a 19 heures par an. Dans le méme
temps, les colts totaux de formation ont diminué seulement de 12 % ce qui constitue une
baisse moins significative que celle du nombre d’heures, impliquant une hausse du co(t
horaire de 9 %.

A linverse des métiers de I’Assistance, les formations recues par les métiers technico-

administratifs diminuent fortement en volume.

Métiers commerciaux

4900 6 600 6 100
236 000 € 344 000 € 247 000 €
15 19 18
48 € 52 € 40 €

Le nombre d’heures de formation total des métiers commerciaux a cr( de 24 % de 2012 a
2018. Sur cette méme période, |'effectif total de ces métiers augmentait de 7 %, faisant
passer le temps de formation annuel moyen par salarié de 15 a 18 heures par an. Dans le
méme temps, les colts totaux de formation ont augmenté de 5 %, ce qui constitue une
augmentation moins significative que celle du nombre d’heures, impliquant une baisse du
co(t horaire de 8 euros. Comme pour les métiers de I'assistance, la diminution du co(t
horaire de formation peut s’expliquer par la nature de la formation (ex : en ligne ou non,
technicité du sujet, interne ou externe...).

Le nombre de formations dispensées aux métiers commerciaux augmente. La baisse du colt
horaire de formation permet de limiter I'impact de la hausse du nombre d’heures de formation
sur celui du colit total.
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Evolution des métiers-reperes a

I’horizon 2025

Cette étude se fonde sur la cartographie définie par I'Observatoire des métiers de
I’Assistance. Depuis 2016, 47 métiers-repéres sont référencés dans I'Assistance et
utilisés dans le cadre des accords de branche.
Pour essayer de correspondre aux réalités futures de |’Assistance, nous avons fait
évoluer cette représentation jusqu’a obtenir une projection de ce qu’elle pourrait
devenir d’ici a 2025.
Certaines des évolutions décrites sont déja en cours, ou sont méme parfois déja le
quotidien des entreprises, d’autres évolutions sont plus prospectives. La démarche de
construction du référentiel des métiers-reperes de 2025, présentée ici, repose sur trois
axes :

* |identification des métiers en décroissance,

* la redéfinition des métiers en transformation (forte ou modérée)

* |'ajout de nouveaux métiers.

Il parait utile de rappeler au lecteur que les transformations présentées par la suite
sont le résultat des différentes réflexions paritaires menées et la conséquence des
évolutions présentées précédemment dans ce rapport.

Nous soulignerons d’ailleurs le fait que les illustrations détaillées dans cette partie sont
prospectives et ne présentent qu’un scénario parmi la multitude des éventualités
possibles.

o Les évolutions sociétales, technologiques et réglementaires décrites dans la partie
précédente auront un impact différencié sur les métiers de I’assistance.
Nous nous proposons a présent de déterminer, grace a une analyse transversale les
activités qui seront impactées par les évolutions en cours, les conséquences sur
I’évolution des métiers en 2025.

Il est possible de segmenter les métiers en trois grandes catégories :
* ceux qui ne devraient plus étre des métiers-reperes en 2025,
* ceux qui devraient étre fortement transformés,
e ceux pour lesquels les transformations devraient étre plus
modérées.
Cette analyse est accompagnée d’illustrations concretes de la forme que pourraient
prendre ces transformations.
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Les métiers qui pourraient

ne plus étre des métiers
reperes en 2025

Nous avons considéré que deux facteurs pouvaient faire qu’'un métier ne soit plus un métier
repére en 2025 : la disparition de plus de la moitié de ses activités traditionnelles et/ou la forte
diminution de I'effectif dans ce métier.

Les grandes tendances décrites dans la partie précédente menacent deux types d’activités, la
gestion administrative et le recueil/la saisie simple d’informations ne demandant pas d’analyse
complexe. Ces activités, qui ont tendance a étre en déclin, sont généralement des activités a
faible valeur ajoutée, fastidieuses et chronophages.

o Dans un premier temps, le type d’activités le plus menacé concerne la gestion
administrative des prestations d’assistance.

* L’archivage, le stockage et la destruction de documents sont en déclin, en raison de la
dématérialisation et de la gestion électronique des documents,

* L’accueil téléphonique, la réception, le filtrage et la réorientation des appels
téléphoniques pourraient devenir moins prééminents par le déploiement des
chatbots, des voicebots et autres assistants intelligents et la possibilité de passer
directement par I'application de I'entreprise pour faire appel a un service d’Assistance,

* L'organisation des plannings, intégrant les contraintes de chacun et les prévisions
d’activités, sera assurée et optimisée par des algorithmes autonomes,

* Le controle de la cohérence des comptes et le traitement des factures, par rapport a
une base tarifaire, seront assurés par des logiciels intelligents et interconnectés,

* La demande de chéque, les ordres de virement bancaire et les remboursements
seront automatisés et régulés.

Une large partie des taches actuellement allouées aux métiers de Secrétaire / Assistant,

Gestionnaire des factures prestataires et Chargé de comptabilité est menacée de disparition.
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/ILLUSTRATION \
Filtrage des appels en 2025

Alex, I'Intelligence Artificielle capable de faire le tri entre les cas d’assistance simples et
complexes, répond désormais au standard des entreprises d’Assistance. Grace aux informations
entrées par le client sur I'application, a I'analyse de ses fréquences vocales, aux silences et aux
pauses que le bénéficiaire fait dans son discours, Alex est capable de savoir s’il s’agit, ou non,
d’'un cas qu’il peut traiter. Ici, il s’agit d’'une simple panne sur une route de campagne, le
bénéficiaire n’est pas en danger. Alex enclenche le processus de mobilisation d’un prestataire
pour une panne. Les capteurs loT placés sur la voiture du bénéficiaire permettent de le localiser
précisément. L'outil intelligent fait le lien avec les dépanneuses disponibles les plus proches,
elles aussi équipées de capteurs de géolocalisation. En a peine quelques secondes, la
kdépanneuse est commandée et le client peut suivre son avancée sur son application. /

o Le second type d’activités menacé concerne le recueil et la saisie d’informations
demandant une analyse simple :

* Le renseignement et I'’enregistrement des informations client ou prestataire dans un
dossier seront numériques : les dossiers seront remplis préalablement et de maniere
autonome par les bénéficiaires, il y aura un seul dossier numérique sur le Cloud auquel
tout le monde aura acces avec des données actualisées en temps réel.

* La mise a jour des tableaux de bord ne sera plus nécessaire, car les données
dématérialisées seront automatiquement mises a jour pour tout le monde.

* L'affectation des documents aux dossiers concernés et |'orientation des documents
entre interlocuteurs seront automatiques, car les dossiers seront accessibles a tous sur
le Cloud.

* La réception de demandes de réservation sera rendue inutile : les outils intelligents
seront capables de réserver le moyen de transport le plus adapté a la situation et a la
distance en s’appuyant sur de larges bases de données.

* L’enregistrement des factures prestataires et des écritures comptables dans un
logiciel sera automatisé. Les factures et les données comptables seront
automatiquement traitées sans qu’il y ait besoin d’une intervention humaine.

* La prise de notes et la rédaction de comptes rendus de réunion seront automatisées.
Un simple enregistrement vocal des échanges permettra une retranscription
instantanée.

-

ILLUSTRATION

Renseignement de données client en 2025

Nicolas vient de crever un pneu en se rendant a son travail. Il n’a pas de roue de secours et il
contacte son Assistance pour faire venir une dépanneuse. Il passe I'appel via I'application de son
Assurance. Nicolas a automatiquement été identifié grace a son empreinte digitale et ses
conditions ont été chargées. Il remplit alors les premiéres descriptions de son sinistre, prend des
photos et les joint dans son dossier, dont toutes les informations sont partagées et centralisées
en ligne de maniére sécurisée. Aucune information n’est saisie par un chargé d’accueil une fois
que le bénéficiaire est en ligne. Ce dernier peut donc passer directement a la résolution du
probléme de Nicolas et se concentrer sur la qualité du service apporté. /

-

~
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Une large partie des activités répertoriées dans les fiches métiers-reperes des métiers d’assistant

de régulation médicale, de chargé d’accueil d’assistance et de chargé de réservation pourrait
étre amenée a disparaitre sous leur forme actuelle.

o L’analyse quantitative des effectifs dans les différents métiers confirme les tendances
identifiées :

Evolution du poids du métier entre 2010 et 2018 Poids en 2018

Chargé de comptabilité e 2,04 %

Chargé de réservation I 0,15 %

Chargé d’accueil d’assistance ] 1,15 %

Secrétaire / Assistant S 1,51 %

Gestionnaire des factures prestataires ] 2,90 %
-40 % -30% -20% -10 % 0%

* |l convient de noter que les effectifs associés aux métiers de chargé de comptabilité,
chargé de réservation, et de gestionnaire de factures prestataires ont subi en 8 ans,
une réduction supérieure a 19 % de leur part dans I'effectif. Ces chiffres viennent
étayer notre conviction que ces métiers pourraient ne plus étre des métiers
représentatifs dans I’Assistance en 2025.

* Si la part dans l'effectif du métier chargé d’accueil d’assistance a diminué de plus de
25 %, il semblerait qu’elle devrait se stabiliser. Les ajustements d’effectif dus a I'arrivée
des Chatbots et Voicebots, arrivent a leur terme et le métier se voit attribuer de
nouvelles activités comme la pré-déclaration de sinistre. Par conséquent, nous
considérons que ce métier continuera d’étre un métier représentatif de I’Assistance en
2025, mais qu’il va fortement se transformer.

* Le métier de secrétaire / assistant rencontre également de fortes baisses qui
s’expliquent par la disparition d’une partie de ses activités. Cependant, I’histoire nous
enseigne que ce métier est un métier cyclique. Il est souvent fortement impacté par les
évolutions technologiques, puis se voit affecter de nouvelles activités avant de revenir
en force. Son caractére social et humain semble indispensable au bon fonctionnement
de I'entreprise. Les témoignages que nous avons récoltés nous confirment cet a priori.
Il semblerait que les secrétaires se voient affecter de nouvelles fonctions transverses
d’organisateur, de coordinateur ou encore de facilitateur.

* Malgré une forte progression ces derniéres années, +105 % de part dans |'effectif, les
différents témoignages nous amenent a penser que le métier d’assistant de régulation
médicale tend a disparaitre, au profit d’'une distribution de ses effectifs sur d’autres
métiers, notamment vers les chargés d’assistance spécialistes du médical.
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Les activités en déclin des métiers de I’Assistance
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Les métiers qui pourraient
étre fortement transformes

La forte transformation de certains métiers d’ici 2025 devrait étre I'ceuvre de trois facteurs
principaux : I'évolution des attentes des clients, les nouvelles aspirations professionnelles des
collaborateurs dans I'entreprise et 'importance croissante des nouvelles technologies.

o L’évolution de la relation client va fortement modifier les activités des collaborateurs de
I’Assistance. L’orientation client deviendra majeure dans les processus et la
personnalisation des offres sera impérative pour s’adapter aux attentes des
bénéficiaires.

* L’augmentation du niveau d’exigence des clients, avec des services considérés comme
des dus, demandera :

* Le recentrage sur des taches a plus forte valeur ajoutée pour répondre a une
exigence grandissante en matiére d’accompagnement et d'immédiateté. I
faudra déléguer les taches simples aux voicebots et chatbots. Les taches
traitées par les collaborateurs auront également une plus grande dimension
psychologique. Par exemple, si un cas n’est pas traité correctement par la
machine et entraine une réclamation, le désamorcage du conflit sera
prioritaire.

* L’analyse des différentes possibilités de réponse dans le cadre du contrat ou
non. Cela est permis grace a une solide connaissance des offres d’Assistance et
des techniques de vente, pour étre capable de proposer des services
marchands non prévus dans le contrat initial.

* L’apport de conseils techniques d’experts (véhicule, habitation, médicale) est
souvent nécessaire.
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* La construction d’une offre sur-mesure réclamée par les clients entrainera également
plusieurs transformations dans les activités :
* Une communication qui deviendra de plus en plus multicanal : par téléphone,
par courriel ou par clavardage (chat) sur I'application de son entreprise.
* De nouveaux services devront étre créés pour répondre a toutes les
demandes de bénéficiaires.

Une large partie des taches actuellement allouées aux métiers de I’Assistance : chargé
d'assistance, chargé de conciergerie, chargé de réclamation client, encadrant d’assistance,

infirmier de régulation médicale, médecin régulateur, et technicien d’assistance pourrait se
transformer fortement.

4 )

ILLUSTRATION

La vente d’un service marchand dans I’Assistance en 2025

Aujourd’hui Alex, I'outil intelligent recoit un appel d’'un bénéficiaire qui a perdu ses clés. Comme

il n’est pas assuré pour la perte, Alex transmet I'appel a Stéphanie, une chargée d’assistance qui
va lui proposer une solution alternative. L'oubli des clés ne faisant pas partie du contrat souscrit,
Stéphanie lui propose une prestation payante. L'entreprise a des partenariats avec des
serruriers dont la grille tarifaire a été préalablement fixée pour éviter les dépassements. La
localisation du bénéficiaire grace a I'application permet a Stéphanie de contacter directement le
serrurier disponible le plus proche. Elle reste en contact avec le client et ils peuvent, tous les
deux, finaliser la transaction et suivre I'arrivée du serrurier a I'aide de la géolocalisation. /

-

° Les nouvelles aspirations des collaborateurs devraient fortement impacter les activités
des managers dans les métiers de I’ Assistance :

* Le développement personnel devient le critéere le plus important pour les
collaborateurs dans leur travail. Les managers pourraient étre amenés a abandonner
les taches opérationnelles comme |’Assistance technique des équipes pour devenir de
véritables coachs. Les feedbacks devraient devenir moins formels et plus réguliers. Les
activités devraient se recentrer sur I'accompagnement du collaborateur et sa montée
en compétence.

* Les collaborateurs souhaitent de plus en plus d’autonomie dans leur travail. Les
activités de controle de la réalisation des objectifs et de reporting pourraient perdre en
prépondérance pour laisser plus de place a de I'accompagnement. Les collaborateurs
pourraient devenir plus responsabilisés et autonomes, et les managers auraient un réle
de facilitateur.

* Les taches des managers devraient se recentrer sur des activités a forte valeur
ajoutée pour accompagner les collaborateurs sur des situations complexes et
inhabituelles. L'accompagnement serait personnalisé aux besoins et aux attentes de
chaque collaborateur.

* Les managers efficaces donneront du sens au travail des collaborateurs et
s’assureront que chacun s’approprie son role dans |'organisation.
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* Les activités des managers tendront a étre plus coopératives. Le but est
d’assurer la motivation des équipes et leur bien-étre. Pour Géraldine Magnier! la
communication avec les collaborateurs deviendra essentielle : « si un manager
est sous pression toute la journée, il met aussi la pression a ses équipes, il faut
aller a la rencontre des équipes, leur parler plutét que leur demander des tdches
par courrier électronique ».

Les métiers concernés par ces transformations sont la totalité des métiers managériaux et une

grande partie des ressources humaines.

/ILLUSTRATION \

Le manager coach en 2025

Juliette est manager. Elle n’effectue presque plus de taches opérationnelles directives. La
plupart de ses activités concernent I'accompagnement des collaborateurs, leur coaching et leur
montée en compétences. Ce mois-ci, elle met en place différents challenges pour renforcer
I'esprit d’équipe, car elle sait que plus les collaborateurs sont motivés, plus I'atteinte d’un
objectif commun est facilitée. Elle doit se montrer a I'écoute et valoriser les réussites de chacun.
Le reporting et la vérification de la réalisation des objectifs ne sont plus ses activités principales.
Le controle des collaborateurs, au contraire de I'accompagnement des collaborateurs, détériore
la confiance au travail et le sentiment d’autonomie pourtant essentiels au bien étre au travail.
Elle est devenue experte dans la détection des besoins de formation ou d’accompagnement de

\ses équipes. /

o L’évolution rapide des nouvelles technologies va fortement impacter les activités des
collaborateurs :

* LIntelligence Artificielle et les outils intelligents vont engendrer un traitement
automatique d’une partie des taches.

* Les cas simples d’assistance seront traités par des voicebots intelligents.

* Les premieres étapes de recherche de données seront assurées par de
nouveaux outils laissant le soin de I’'analyse a I'humain. Ces outils seront
capables de résumer les nouvelles réformes législatives, mais pas de les
appliquer sur les paies des collaborateurs par exemple.

* Les études statistiques sur les prévisions d’activités ne reposeront, plus
seulement, sur des données passées.

* L’existence de dossiers dématérialisés pour les bénéficiaires va également fortement
transformer les activités.

* Cela va faciliter les taches des collaborateurs en leur donnant accés a un
dossier mis a jour en temps réel et accessible par tous. Plus besoin de
contacter les hopitaux afin d’obtenir les antécédents médicaux du patient, tout
est directement inscrit dans le dossier partagé, accessible avec les derniéres
mises a jour aux personnes autorisées.

LInterview réalisée le 10/12/2019 par HTS Consulting. Géraldine Magnier est spécialiste de la qualité de vie au travail.
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* Les dossiers dématérialisés seront sécurisés et partagés avec toutes les
parties prenantes d’un dossier. Les collaborateurs pourront travailler de
maniere plus transversale, a distance, et s’échanger facilement les
informations. Les clients pourront suivre |'avancement de leur dossier
directement.

* La conception et la formalisation des processus et des outils seront profondément
transformées par la révolution digitale. Les processus seront facilités et, parfois méme,
automatisés.

* Linstallation, 'administration et I’exploitation des logiciels vont étre révolutionnées
par I'arrivée de I'lA, du Cloud et I'usage massif des données (big data). Les données
vont venir métamorphoser toutes les décisions des métiers de la « prévision ».

* La transmission d’images et de vidéos transforme les activités des collaborateurs. Les
activités d’évaluation des sinistres physiques et matériels seront facilitées. La
visioconférence en haute définition permettra de faire un diagnostic et d’estimer les
dégats. Pour Patrick Lord?, I'utilisation des images dans I’évaluation des sinistres est de
plus en plus certaine, car « les logiciels sont en plus capables de différencier les photos
retouchées des photos originales ». La visioconférence et les photos pourront limiter
les déplacements, tout en limitant la fraude.

* Les activités de veille technologique seront primordiales dans les activités des
collaborateurs, car la technologie évolue de plus en plus fréquemment et les
changements se font plus profonds.

Les métiers concernés par une transformation de leurs activités due a l'arrivée des nouvelles
technologies sont I'assistant administratif de plateau, le chargé d’administration prestataires,
le chargé d’étude, le chargé recrutement et carriéres, le controleur de gestion, le gestionnaire
paie et administration du personnel, le gestionnaire de dossiers d’Assistance, le juriste, le
planificateur, le responsable d’étude RH et le responsable des médias sociaux ainsi que la

quasi-totalité des métiers de la DSI qui font face a une révolution des outils et une technologie
en constante évolution : administrateur base de données, administrateur réseaux et systémes,
administrateur téléphonie, chargé méthodes et procédures, chef de projet informatique,
informaticien d’étude et développement, responsable de la sécurité du systéeme
d’information et technicien informatique.

ﬂ LLUSTRATION \

Le controleur de gestion en 2025

Camille est controleuse de gestion. La premiere chose qu’elle fait en arrivant au travail est de
récupérer les analyses d’Alex, son assistant intelligent, sur le chiffre d'affaires de la semaine.
Alex a préalablement constitué un rapport dans lequel il a comparé les écarts entre les
semaines précédentes, pour savoir si les résultats sont plutét au-dessus de la moyenne ou en
dessous, il a également proposé des raisons qui auraient pu provoquer cette variation en se
basant sur des scénarios passés. Cela laisse le temps a Camille de se concentrer sur I'analyse
des dysfonctionnements, si jamais les chiffres ne répondent pas aux attentes et que la raison
n’est pas évidente. Camille interroge les commerciaux et les managers pour expliquer les
raisons de la contreperformance.

L'apres-midi Camille anime une réunion avec les métiers pour essayer d’inculquer une culture
du résultat, tout en préservant I'aide et le conseil qui sont le coeur de métier de I’Assistance. Il
lui faut beaucoup de communication et souvent étre aupres des équipes pour comprendre

Qomment travaille chacun.

LInterview réalisée le 18/12/2020 par HTS Consulting. Patrick Lord est Partner FinTech chez Truffle Capital.
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o L’analyse quantitative de la part de I'effectif dans les différents métiers confirme les
tendances identifiées :

Evolution du poids du métier entre 2010 et 2018 Poids en 2018

Administrateur téléphonie | 0,11 %
Administrateur réseaux et systémes I 0,30 %
Responsable de la sécurité du systeme d'information I 0,08 %
Administrateur de bases de données | 0,16 %
Chef de projet informatique I 0,67 %
Gestionnaire de dossiers d'assistance [ | 2,67 %
Gestionnaire paie et administration du personnel [ | 0,79 %
Médecin régulateur | 1,99 %
Encadrant d’assistance [ | 571 %
Controleur de gestion [ | 0,76 %
Chargé d’assistance | 52,01 %
Juriste 0,47 %
Chargé d'administration prestataires | 1,03 %
Planificateur | 0,77 %
Informaticien d'étude et développement I 0,82 %
Chargé de réclamations clients ] 1,17 %
Chargé recrutement et carrieres ] 0,72 %
Chargé de méthodes et procédures | 0,71 %
Technicien d'assistance | 3,27 %
Assistant administratif de plateaux ] 0,38 %
Technicien informatique I 0,61 %
Chargé d'études | 2,22 %

80% -60% -40% -20% 0% 20% 40% 60% 80% 100%

On distingue trois catégories :

* Des métiers indispensables a 'activité, mais dont la part dans I'effectif diminue de plus
de 35 %. Il s’agit notamment des métiers d’administrateur de base de données,
d’administrateur réseaux et systémes, d’administrateur téléphonie, de chef de projet
informatique et de responsable de la sécurité du systeme d’information. Plusieurs
raisons expliquent ce phénomene. Premiérement, les métiers du systéme
d’information (SI) n’ont pas vocation a grandir aussi vite que le secteur.
Deuxiemement, la généralisation du Cloud depuis plusieurs années a dii permettre
I’externalisation d’une partie des activités et des infrastructures informatiques. On
note que l'‘automatisation des taches décrites au chapitre précédent impacte
également fortement le gestionnaire de dossiers d’assistance qui perd un quart de ses
parts dans l'effectif. Si ce métier avec plus de 200 collaborateurs est bien trop
représenté pour disparaitre dans les prochaines années, il convient de surveiller son
évolution.
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e Des métiers qui suivent I’évolution du secteur de I’Assistance en dépit de fortes
transformations. La variation de leur part dans I'effectif est comprise entre +/- 15 %. Il
s’agit des métiers de chargé d’administration prestataires, de chargé d'assistance, de
controleur de gestion, d’encadrant d’assistance, de gestionnaire paie et
administration du personnel, d’'informaticien d’étude et développement, de juriste,
de médecin régulateur et de planificateur.

* Des métiers impactés favorablement par les transformations en cours et qui ont une
croissance supérieure a 20 % de leur part dans I’effectif. Il s’agit des métiers d’assistant
administratif de plateaux, de chargé d’études, de chargé de méthodes et procédures,
de chargé de réclamations clients, de chargé recrutement et carriéres, de technicien
d’assistance et de technicien informatique.

L’historique de recensement était trop faible pour mener I'analyse quantitative de quatre
métiers considérés en forte transformation. Il s’agit des métiers de chargé de
conciergerie, d’infirmier de régulation médicale, de responsable des médias sociaux et
de responsable d’étude RH.

pour quels métiers demain ?
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Les activités des métiers de [I'Assistance qui se
transforment fortement
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Les métiers qui pourraient
etre modérément
transformés en 2025
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Les activités a forte valeur ajoutée qui impliquent des qualités humaines d’analyse, de recul
émotionnel et une forte adaptabilité aux nouvelles technologies devraient étre modérément
transformées.

o L'une des activités qui devrait étre modérément transformée est la définition et la mise
en place de la stratégie. Elle fait appel a des compétences d’analyse qui ne peuvent pas
étre automatisées.

* Participation a la prospection : dossiers d’informations sur les prospects ou les
marchés, afin de participer a la définition de la politique commerciale et marketing.

» Définition, mise en place et exploitation des indicateurs de performance des
prestataires.

» Définition de I'offre produit et élaboration des contrats types, notamment sur les
aspects tarifaires et les garanties.

* Veille permanente sur les marchés de [I'Assistance, les produits, I'actualité
économique et commerciale de ses clients, afin de contribuer a la créativité du
segment d’activité.

» Définition des objectifs commerciaux, ainsi que des moyens d’action a mettre en
place poury parvenir.

* Réalisation d’études de marché quantitatives et qualitatives afin d’identifier les
nouveaux besoins des clients, de valider, de tester ou de faire évoluer I'offre produit.

* Analyse des besoins des directions de I'entreprise et traduction en objectifs
quantitatifs et qualitatifs pour les acheteurs.

Assistance : Quelles compétences 63 O \ Observat=ire
pour quels métiers demain ? \ ; e s



Les métiers concernés sont |'animateur de réseau de prestataire, le coordinateur opérationnel

de plateau, |le responsable des achats, ainsi que la totalité des métiers commerciaux : le chargé
de gestion commerciale, le commercial clients entreprises et le chef de produit marketing.

o Toutes les activités qui relevent du contact humain vont étre peu impactées par les
transformations. Elles seront méme amenées a étre au centre des activités des sociétés
d’Assistance dans les prochaines années.

* Prendre en charge des situations complexes et lourdes émotionnellement : pouvoir
rassurer le bénéficiaire tout en sachant aussi prendre le recul nécessaire pour qu’elles
ne nous atteignent pas personnellement.

* Accompagner les salariés, analyser leurs compétences, leurs souhaits d’évolution et
d’orientation dans leur démarche de formation. Aider les collaborateurs a développer
leur potentiel, a élaborer leur projet professionnel et a en étre acteurs.

* Accompagner les managers sur les domaines des relations sociales.

* Accompagner en transport médical des blessés/malades tel qu’il a été décidé par les
médecins régulateurs, et organisé par les équipes d’assistance.

* Fournir a la famille ou aux accompagnants des patients les informations nécessaires
a la compréhension des moyens mis en ceuvre.

* Conseiller des bénéficiaires via le canal de communication mobilisé (écrit, oral,
visioconférence...) : « Les bénéficiaires ont un besoin de rassurance. lls ne font pas
entierement confiance a la machine et apprécient encore d'étre accueillis par une voix
humaine leur confirmant que la résolution de leur demande est en cours. »* déclare
Claude SARCIA.

* Donner des informations et des conseils sur les soins, dans I"appropriation de son
traitement et la prise de médicaments afin d’améliorer ses conditions de vie.

Les métiers concernés sont le chargé de formation, le formateur d’assistance, le responsable
des affaires sociales et une grande partie des métiers médicaux : infirmier de transport médical,

médecin de transport médical, infirmier matériel médical, spécialiste d’activités médicales et
paramédicales.

1 Interview réalisée le 28/10/2019 par HTS Consulting. Claude Sarcia est président du SNSA (syndicat national des
sociétés d’Assistance).
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o Les activités qui relevent de "amélioration des processus et du développement des
systemes informatiques vont étre essentielles pour rendre I’entreprise plus efficace et
améliorer les conditions de travail.

* Recevoir des demandes d’études, d’analyses, d’informations ponctuelles émanant de
services divers (ressources humaines, juridiques, fiscal, marketing, commercial...) et
les rencontrer pour préciser avec eux I'objet, la finalité et les enjeux de I'étude.

* Organiser, coordonner et animer une équipe ou une instance de réalisation d’un
projet : programmer et planifier les activités, définir et négocier les objectifs et les
délais de réalisation des livrables, piloter, suivre, et contrbler les activités et les
résultats.

* Participer a la mise en place opérationnelle des recommandations en matiere
d’optimisation de l'organisation, de la réduction des risques, de |'optimisation des
colts et de I’évolution de la rentabilité des activités.

* Analyser les objectifs de qualité et réaliser un état des lieux de I’écart avec I’existant,
concevoir un plan d’action qualité et participer a sa mise en place.

* Poursuivre Pautomatisation des opérations et du développement des systémes
informatiques avec la mise en place de nouveaux outils et interfaces a la fois pour les
collaborateurs et pour les bénéficiaires.

* Rédiger des spécifications fonctionnelles pour les nouveaux besoins, les anomalies et
les demandes d’améliorations des utilisateurs internes ou externes.

Les métiers concernés sont |'assistant de maitrise d’ouvrage et le chargé de la qualité.
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L’analyse quantitative de la part de I'effectif dans les différents métiers confirme les
tendances identifiées :

Evolution du poids du métier entre 2010 et 2018 Poids en 2018

Infirmier de transport médical I 0,10 %
Chef de produit marketing [ | 0,67 %
Formateur d'assistance | 0,35%
Médecin de transport médical | 0,10 %
Chargé de gestion commerciale | 1,41 %
Commercial clients entreprises | 1,63 %
Animateur de réseau de prestataire ] 1,20 %
Responsable des affaires sociales | 0,24 %
Chargé de formation I 0,30 %
Chargé de la qualité ] 0,41 %
Coordinateur opérationnel plateaux | 0,61 %
Assistant de maitrise d'ouvrage | 1,24 %
Responsable des achats | 0,14 %
Infirmier matériel médical | 0,43 %

60% -40% -20% 0% 20% 40% 60% 80% 100% 120% 140% 160%

* Conformément aux a priori, les parts dans |'effectif des métiers d’animateur de réseau
de prestataire, de chargé de gestion commerciale, de chef de produit marketing, de
commercial clients entreprises, de formateur d’Assistance et de médecin de
transport médical, évoluent peu. Ces métiers suivent la croissance du secteur de
I’Assistance.

* Plusieurs métiers voient leur part dans I'effectif augmenter, non pas en raison d’une
modification de leurs activités, mais plut6ét en raison de sollicitations accrues liées aux
changements qui impactent le secteur. C’est particulierement appréhendable pour le
chargé de formation ou le responsable des achats qui voient leur part augmenter en
raison des nouvelles activités du secteur de I’Assistance. Les autres métiers concernés
sont les métiers d’assistant de maitrise d’ouvrage, de chargé de la qualité, de
coordinateur opérationnel plateaux, d’infirmier matériel médical et de responsable
des affaires sociales.

* Un métier présente une importante baisse de sa part dans l'effectif, mais cette
derniere est a modérer en raison des mouvements d’effectif en présence. Il s’agit du
métier d’infirmier de transport médical. Ces effectifs sont passés de 12 a 8 personnes
en raison du retrait d’une des sociétés d’Assistance.

L'analyse quantitative d’'un métier considéré en transformation modérée n’a pas pu étre
menée en raison d’un historique de recensement trop faible. Il s’agit du métier de
spécialiste d’activités médicales et paramédicales.

Assistance : Quelles compétences 66 @ Observat=ir
pour quels métiers demain ? A=t s

7 et de TR Prolesmn edh
A TAMSELANE



Les activités des métiers de [lassistance qui sont
modérément transformées

Définition et mise en place de la stratégie

Participation Définition Définition Veille Définition Réalisation Analyse les
3la exploitation de l'offre permanente des objectifs d’étude besoins des
prospection des indicateurs produit et sur |ES’ commerciaux  quantitative dlrectlon.s de
pour la € élaboration ~ marchés de et qualitative  I’entreprise
politique performance de contrats I’Assistance pour les
commerciale  des types acheteurs

prestataires

Activités de la gestion de 'humain Amélioration des process et des
outils informatiques

Prise en charge de
situation

émotionnellement lourde Recevoir des demandes

d’études émanant de

service divers
Accompagnement des

collaborateurs,
Analyse des
compétences et
souhaits d’évolution

Organiser, coordonner
et animer une équipe
pour la réalisationd’un

Accompagnement des projet

managers sur les

domaines de relations Participer a la mise en

sociales place opérationnelle
des recommandations

Accompagnement des

patients en transport

médical Analyser les objectifs
de qualité et travailler
a leur réalisation

Accompagnement des

proches des patients
sur les moyens mis en
ceuvre

Poursuivre I'automatisation
des opérations et le
développement des systemes
Conseil au bénéficiaire informatiques
via le canal de
communication
mobilisé Rédiger les spécifications pour
les nouveaux besoins, les
anomalies et les demandes
Informations et d’amélioration
conseils sur les soins
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Cartographie des métiers-
reperes et impacts

==

La cartographie page suivante illustre le degré de transformation attendu des métiers-repéres
soumis aux grandes tendances identifiées précédemment.

Les 47 métiers-repéres sont représentés sur la cartographie. Leur degré de
transformation est illustré sur une échelle a trois gradients :

* Les métiers en vert sont des métiers dont les activités devraient étre modérément
transformées. Une partie de ces métiers suit la croissance du secteur, tandis que
I’autre croit plus vite que ce dernier.

* Les métiers en jaune sont des métiers dont les activités devraient étre fortement
transformées. Certains de ces métiers sont en croissance, tandis que d’autres
décroissent.

* Les métiers en rouge sont les métiers dont les activités devraient majoritairement
disparaitre. Ces métiers sont également en décroissance. En I'absence d’attribution de
nouvelles activités, ces métiers sont voués a disparaitre sous leur forme actuelle.
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La cartographie des métiers et leur impact d’ici 2025

METIERS DE L’ASSISTANCE

Assistant
administratif de
plateau

Chargé d’accueil
d’assistance

chargé d'assistance

Chargé de
conciergerie

ACTIVITES MEDICALES

Assistant de
régulation médicale

Infirmier de
régulation médicale

Infirmier de
transport médical

Infirmer matériel
médical

S| & DIGITAL

Administrateur de
base de données

Administrateur
réseaux et systemes

Administrateur
téléphonie

Assistant de maitrise

d’ouvrage

BACK OFFICE

Animateur de réseau

de prestataire

Chargé
d’administration
prestataires

Chargé de méthodes
et procédures

Chargé de
réclamations client

FONCTION SUPPORT

Chargé d’études

Chargé de gestion
commerciale

Chargé de
comptabilité

Métier en
décroissance en 2025

Chargé de formation

Chargé de la qualité

Chargé recrutement
et carriéres

Métier fortement
transformé en 2025
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Chargé de
réservation

Encadrant
d’assistance

Médecin de
transport médical

Médecin régulateur

Chef de projet
informatique

Informaticien
d’étude et
développement

Coordinateur
opérationnel
plateaux

Formateur
d’assistance

Chef de produit
marketing

Commercial clients
entreprises

Controleur de gestion

Métier modérément
transformé en 2025
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Technicien
d’assistance

Spécialiste
d’activités médicales
et paramédicales

Responsable de la
sécurité du systeme
d’information

Responsable des
médias sociaux

Gestionnaire de
dossiers d’assistance

Gestionnaire des
factures prestataires

Gestionnaire paie et
administration du
personnel

Juriste

Responsable
d’études RH

~

Technicien
informatique

Planificateur

Responsable des
achats

Responsable des
affaires sociales

Secrétaire /
Assistant
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Evolution de la cartographie

o Les grandes tendances d’évolutions n’impactent pas seulement les activités des métiers
existants dans les sociétés d’Assistance, elles sont aussi a I'origine de I'émergence de
nouveaux métiers. Les métiers ont d(i s'adapter a ces mouvements de fond jusqu’a créer
de nouvelles spécialités.

Nous avons identifié trois catégories de nouveaux métiers générés par les grandes
tendances d’évolution du secteur :

- Les nouveaux métiers de la relation client,

- Les nouveaux métiers du digital,

- Les nouveaux métiers liés aux nouvelles aspirations professionnelles.

o Afin d’obtenir une projection a 2025, la rationalisation de la cartographie est nécessaire
et nous ameéne a ajouter de nouveaux métiers issus des grandes tendances et des
analyses prospectives.
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Les nouveaux métiers de
la relation client

S’adapter aux nouvelles attentes des clients sera un enjeu majeur pour les sociétés d’Assistance
d’ici 2025. Dans cette optique, trois nouveaux métiers apparaitront pour assurer une relation
client d’excellence, tournée vers I'humain : le responsable expérience client, I'animateur
commercial et ’'UX/Ul designer.

o Responsable Expérience Client

Les clients cherchent de plus en plus des services sur-mesure. Les sociétés d’Assistance
devront personnaliser leurs services, si elles veulent fidéliser leurs clients. Le responsable
expérience client sera un maillon essentiel dans cette démarche.

Il adaptera en permanence les offres des sociétés d’Assistance et les outils utilisés par
les bénéficiaires, pour améliorer I'expérience vécue par ces derniers. Ces fonctions sont
parfois déja présentes dans les sociétés d’Assistance, il s’agira de leur donner une plus
grande importance et de les reconnaitre comme un métier a part entiére, plus axé sur la
personnalisation que sur l'industrialisation de la relation client. Ce dernier dépendra tres
probablement de la direction commerciale/marketing.

Au quotidien, il s’appuiera sur les questionnaires de satisfaction, les retours faits aux
chargés d’assistance ou les avis internet afin de simplifier, accélérer et personnaliser
I'expérience vécue par les bénéficiaires. Il aura également pour objectif de fluidifier la
communication avec les sociétés d’Assurance pour optimiser les parcours clients. Il devra
notamment faciliter la transmission d’informations et la complémentarité entre les deux

secteurs.
./ ‘\\ ®
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Responsable de I’expérience client en 2025

Le responsable expérience client commence sa journée en passant en revue les situations
irritantes pour les bénéficiaires, relevées par Alex, son outil d’'Intelligence Artificielle. Alex
analyse les appels regus par les chargés d’assistance. Le ton, la voix du bénéficiaire et Ila
longueur des réponses permettent a I'outil de mesurer la satisfaction du client. Alex, identifie
les situations irritantes redondantes et priorise leur traitement. Ainsi, le responsable de
I’expérience client peut se focaliser sur les situations irritantes principales et chercher de
bonnes pratiques dans des cas similaires pour lesquels la satisfaction du client était meilleure. Il
passe aussi en revue les avis clients laissés sur Internet pour avoir une vision globale des zones
d’amélioration dans le parcours client.

Dans I'aprés-midi, il prépare des supports pédagogiques numériques destinés aux chargés
d’assistance concernant de nouveaux fils rouges destinés a améliorer |'expérience client. |l
répond aux questions adressées par les chargés sur le réseau social de la communauté et

Qrépare une note d’information, concernant les évolutions, destinée aux managers. /

o Animateur Commercial de Plateau

Désormais, les clients n’acceptent plus de se voir opposer un refus a une demande
d’assistance et les chargés d’assistance doivent étre en mesure de leur proposer des
solutions complémentaires a celles initialement prévues par leur contrat. En allant méme
plus loin, la différenciation se fait sur la capacité de I'assisteur a anticiper les besoins du
bénéficiaire en lui proposant des services de maniére prospective.

L'animateur commercial de plateau familiarisera les chargés aux nouvelles offres des
sociétés d’Assistance, dynamisera |'esprit commercial des équipes et favorisera la
pratique du rebond commercial. Il sera naturellement amené a travailler avec la direction
commerciale et marketing pour la définition des nouvelles offres.

Les missions principales de I'animateur commercial de plateau seront de définir les
objectifs commerciaux de vente au rebond et d'assurer I'animation dans ce domaine
aupres des chargés d’assistance. Il pourra avoir recours a la mise en place de leviers tels
que des événements (défi, concours...) ou la mise en place d'un variable. L'animateur
commercial de plateau aura également un role de contréle important pour que
I’Assistance ne se transforme pas en service de vente et que les chargés conservent une
posture de conseiller.
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Animateur commercial de plateau en 2025

Sa journée commence par un point sur les ventes, puis il examine la liste des irritants
rencontrés par les bénéficiaires, mais qui ne sont pas liés aux processus internes. Sa quéte se
focalise sur les nouveaux services qui pourraient étre proposés par les chargés d’assistance. En
fin de matinée, il a une réunion avec les responsables de I'offre et les responsables prestataires
pour discuter d’une nouvelle proposition de service de Cybersécurité, qui consiste a sécuriser
tous les objets connectés du bénéficiaire. Ce service pourrait étre proposé aux appelants qui
sont victimes de piratage informatique.

L'apres-midi, il prépare un support pédagogique numérique portant sur les techniques de
négociation et destiné aux chargés d’assistance. Ensuite, il fait un point sur I'avancement du
défi qu’il a mis en place au sein de certaines équipes de chargés. Il met a jour les tableaux de
suivi et alimente le flux de communication interne sur I’évenement. Le chargé qui aura effectué
le plus de ventes de services additionnels gagne un lot : un diner pour deux au restaurant. Ce
lot non financier permet de s’assurer que les chargés ne perdent pas de vue I'objectif numéro 1

Qe I’assistance : assister et conseiller. /

o UX/UI Designer

Le UX/UI Designer sera également un métier important dans la relation client. Son role
sera d’optimiser l'interface des outils (par exemple le site et I'application Internet de
I’entreprise) pour la rendre intuitive et facile d’utilisation, autrement dit ergonomique.
Cela rentre dans une logique de fluidification du parcours omnicanal du bénéficiaire, mais
également de I'amélioration des conditions de travail des collaborateurs de |’Assistance
avec une adaptation des interfaces de travail a leurs besoins précis.

Il devra travailler au contact des métiers pour adapter les interfaces des applications et les
outils aux besoins réels remontés du terrain. L'UX/Ul designer devra travailler en
collaboration avec le service marketing et la DSI.

~

JOURNEE TYPE
UX/UI Designer en 2025
Il commence sa journée par une réunion avec le responsable expérience client de I'entreprise
afin d’avoir un retour sur les difficultés rencontrées par les bénéficiaires avec la nouvelle
version de I"application mobile de la société. Il opere ensuite une veille graphique pour se tenir
au courant des derniéres tendances et innovations en matiere de parcours utilisateur. Il prend
le temps de s’inspirer de ce qui se fait de mieux en matiere de services digitaux.
L'aprés-midi il réalise une modélisation graphique comprenant les demandes d’évolution des
utilisateurs et les résultats de sa veille. Il programme ensuite une rencontre avec les
informaticiens de I’entreprise afin de déterminer, avec eux, les évolutions qu’il est possible
d’apporter, un délai et un plan d’évolution de I'application.

J
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La maitrise des nouvelles technologies comme le Cloud, I'Intelligence Artificielle, la Blockchain,
I'loT et plus largement le digital, est désormais impérative pour les sociétés de |’Assistance. Dans
I'optique de maitriser ces technologies et s’adapter a ces évolutions, quatre nouveaux métiers
apparaissent : le Data Analyst, le responsable |oT, le responsable Cloud et le spécialiste en
Cybersécurité.

o Analyste de données

L'afflux d’'un nombre beaucoup plus important de données (big data) dans les entreprises
rend nécessaire I'apparition d’'un métier capable de les traiter et d’en extraire de la
valeur. Le Data Analyst devra donc déduire de I'analyse des données une analyse
stratégique.

En d’autres termes, le Data Analyst récupére, agrege et analyse les données générées par
les activités d’assistance pour en tirer de la valeur, optimiser les fonctionnements et créer
de nouvelles applications. Son réle est également d’analyser les données pour développer
de nouveaux services et nourrir en informations les autres métiers.

Le Data Analyst sera un métier transverse, car il devra certainement travailler avec la
direction financiére, les statisticiens ou encore la DSI en fonction des besoins.
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Analyste de données en 2025

La collecte des données étant automatique, le Data Analyst peut se concentrer sur I'analyse et
le développement de modeles intelligents. Il est amené a travailler avec des services différents
de I'entreprise en fonction des projets qui lui sont confiés. Ce matin, il travaille avec les
ressources humaines et cherche a développer un algorithme pour la sélection des candidats en
fonction des informations qu’ils renseignent en postulant. Il identifie les données les plus
intéressantes et les soumet aux RH.

Dans |'apres-midi, il participe a une réunion avec la DSI et le service juridique de I'entreprise
pour voir de quelle maniere son programme pourra étre incorporé aux outils existants et les
contraintes réglementaires qui doivent cadrer la démarche (RGPD...). Il termine sa journée par
une formation sur internet pour rester au courant des évolutions dans les langages de

Qrogrammation. j

o Responsable du Cloud

Il est I'architecte de la plateforme Cloud et de son déploiement dans I'entreprise. |l
adapte la plateforme en fonction des services a héberger sur le Cloud. Il s’assure de
I’exploitabilité de la plateforme et de son niveau de résilience, et il gére I'optimisation des
services autour de cette technologie.

Il contréle les colts qui découlent de ces nouveaux services : il les modélise, les anticipe et
gére ses budgets. Il est important de contréler les colits que peuvent engendrer ces
nouveaux abonnements puisque |'entreprise est complétement dépendante de ses
prestataires. |l sera rattaché a la DSI.

KJOURNEE TYPE \

Responsable du Cloud en 2025

Il commence sa journée par une formation des collaborateurs en matiére de bonnes pratiques
de I'utilisation du Cloud. Il leur explique qu’il est essentiel de contréler et de limiter I'accés aux
ressources. Il ne faut pas que tout le monde puisse avoir accés a la totalité des données, car
cela risquerait d’augmenter les failles de sécurité du systeme d’information. Les managers
doivent donc décider, en collaboration avec les équipes Cloud, de délimiter les acces aux
données en fonction de ce dont chacun a besoin.

Dans |'apres-midi, il se renseigne sur les nouvelles offres de Cloud et les avantages des
différentes infrastructures pour étre certain d’avoir toujours le modeéle le plus adapté a son
entreprise et a ses besoins. S'il a besoin de fonctionnalités supplémentaires, il contacte son
fournisseur de Cloud et négocie avec lui la mise en place de nouveaux outils. En fin de journée,

\il controle les colts de I'abonnement Cloud avec les équipes financiéres. J
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o Responsable loT

Il s’assure de la mise en place des capteurs et objets connectés chez les prestataires
(installer un capteur géolocalisant sur la dépanneuse par exemple) et les clients (capteurs
de chute chez les personnes agées) et de leur bon fonctionnement.

Son réle est d’assurer la remontée d’informations vers les chargés d’assistance afin de
faciliter leur travail (pour la géolocalisation des dépanneuses) et de leur permettre de
travailler en anticipation dans certains cas (détection d’un risque de crise cardiaque,
comportement anormal...). C'est donc une fonction technico-commerciale qui sera
rattachée aux métiers de I’assistance. Il aura besoin d’avoir une connaissance précise des
métiers et des enjeux pour pouvoir optimiser I'utilisation des objets connectés.

-

JOURNEE TYPE

Responsable loT en 2025

Ce matin, il se rend chez une personne agée pour y installer les objets connectés et capteurs
prévus par le nouveau contrat qu’elle a souscrit. Il installe notamment un capteur qui permet de
détecter une chute a son simple son et, sans réponse du bénéficiaire, d’envoyer des secours
immédiatement.

L'apres-midi, il travaille a I'optimisation des capteurs déja en place chez ses clients en cherchant
un logiciel localisant toujours plus puissant qu’il pourra utiliser sur I'application pour les
bénéficiaires, mais aussi les prestataires comme les dépanneuses.

-

~

J
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° Spécialiste en Cybersécurité

La surexposition des entreprises a internet (digital, Cloud, objets connectés) entraine une
hausse de la cybercriminalité. Il est donc nécessaire d’avoir un expert de ces nouvelles
menaces, qui ne cessent de changer de forme, afin d’en préserver les sociétés.

Le spécialiste en Cybersécurité assure la protection du systéeme d’information et des
acces aux services digitaux pour protéger les données de I'entreprise et de ses clients. Il
existe déja des responsables sécurité SI, mais ce métier a vocation a mettre en place de
plus en plus de veille sur les nouveaux risques cyber et les nouvelles facons de se
défendre. Ce métier est d’autant plus stratégique que la cyber criminalité augmente et
que la cyberfraude s’accentue a cause de la présence toujours plus importante de
données sensibles sur les bénéficiaires (notamment les dossiers médicaux ou les
coordonnées bancaires) dans les serveurs de I'entreprise. Il sera généralement rattaché a
la DSI.

ﬁ)URN EE TYPE \

Spécialiste en Cybersécurité en 2025

Il commence sa journée par une visioconférence avec d’autres experts en Cybersécurité qui lui
signalent une fraude de chantage a la webcam récurrente en ce moment, afin qu’il puisse
adapter la prise en charge des bénéficiaires qui en sont victimes.

I enchaine ensuite avec sa réunion hebdomadaire avec la CNIL afin de renforcer la sécurité des
données sensibles et médicales des bénéficiaires. Il fait un point sur le plan de formation a la
Cybersécurité en cours au sein de |'entreprise et sur les bonnes pratiques en matiére de
sécurité.

En début d’aprés-midi, il cherche a renforcer la qualité de défense du systeme informatique de
la société. Il repere les failles du systéme et découvre de nouvelles formes d’attaques (il est
systématiqguement en veille sur toutes les formes de cyberattaques).

Dans |'aprés-midi, il anime deux formations une premiére pour les fonctions supports dans
laguelle il présente les bonnes pratiques pour éviter les fuites et les failles de sécurité, car il
sait que souvent ces failles viennent de méconnaissance de collaborateurs. Ensuite, il enchaine
sur une formation des chargés sur cette nouvelle escroquerie a la webcam pour qu’ils puissent
étre capables de prendre en charge les victimes et qu’ils sachent comment réagir, rassurer le

Qénéficiaire et lui donner la marche a suivre. j
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Les nouveaux métiers
liés a la transformation

Y
ot

La transformation du secteur de I’Assistance a donné naissance a un nouveau métier : le
Responsable de la Transformation.

o Responsable de la Transformation

Les activités se complexifient et les métiers sont confrontés a des évolutions (outils,
méthodes, produits...) de plus en plus importantes et réguliéres. Il devient essentiel
d’avoir un métier pour accompagner ces changements.

Le responsable de la transformation a une vision globale des enjeux de transformation et
il accompagne I'évolution des processus et de la formation. |l pilote |la transformation
aussi bien d’un point de vue RH qu’opérationnel. Il comprend les problématiques métiers
aussi bien que les enjeux business.

Il viendra en appui des responsables de projet pour faciliter I'implémentation
opérationnelle des nouveaux projets et outils. Il repérera les points de blocage et définira
les leviers d’accompagnements adaptés pour les surmonter. En convainquant les
collaborateurs du bien fondé des changements en cours, il les rendra proactifs et cela
minimisera les temps d’assimilation.

-

o

~

JOURNEE TYPE
Responsable de la Transformation

| débute sa journée en se rendant sur un plateau d’assistance sur lequel un nouvel outil a

destination des chargés vient d’étre déployé. Il réalise une sensibilisation d’une heure avec ces
derniers pour leur expliquer pourquoi ce nouvel outil est nécessaire et lever les blocages
éventuels. Il prend ensuite le temps de rester avec les chargés pour les accompagner dans la
prise en main de cet outil et détecter les collaborateurs les plus en difficulté. Il accompagnera
ces derniers plus spécifiqguement lors de sa prochaine intervention. Il participe ensuite a une
réunion avec la direction générale qui lui présente les changements que va connaitre

‘entreprise, pour lui permettre d’y préparer les collaborateurs.

J
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Mise a jour liée aux

emplois réels

Le secteur de I’Assistance est un secteur en pleine mutation. Les transformations déja entreprises
ont engendré un écart entre les métiers-repéres, mis a jour en 2016, et les emplois réels
représentés au sein des sociétés d’Assistance en 2019.

o Les métiers d’analyste de données, nommés ici analyste de données/statisticien et
d’analyste conformité, contréle interne et fraude ont été ajoutés a la cartographie
prospective, car ils sont représentés dans les sociétés et ils avaient déja été relevés en
tant que métiers sensibles lors de I’étude de 2018.

o 7 autres métiers sont apparus dans cette cartographie prospective et seront étudiés
ultérieurement en vue de la mise a jour de la cartographie des métiers de la branche. Il
s’agit des métiers d’actuaire/tarificateur, de chargé de communication, de chargé des
services généraux, de délégué commercial régional, de paramétreur d’applicatifs
métiers, de responsable de I'assistance, et de médecin téléconsultant.
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Cartographie prospect
des métiers en 2025

La cartographie, page suivante, est la représentation consolidée des différentes évolutions
abordées dans les chapitres précédents.

o Au total, la cartographie prospective des métiers regroupe 60 métiers.

* 43 métiers-repéres sont conservés. Ces métiers sont représentés en bleu foncé.

* 9 métiers sont ajoutés afin d’améliorer la cohésion entre les métiers-repéres et les
emplois constatés dans les sociétés d’Assistance. Ces nouveaux métiers repéres sont
représentés en bleu clair.

* 8 métiers sont ajoutés sur la base des analyses prospectives. |ls ont été répertoriés
lors des entretiens et des ateliers métiers, et ont été votés en atelier GPEC. Ces
nouveaux métiers-repéres sont représentés en couleur saumon.

* 4 métiers-repéres disparaissent de la cartographie sous leur forme actuelle. Il s’agit
des métiers d’assistant de régulation médicale, de chargé de comptabilité, de chargé
de réservation, et de gestionnaire des factures prestataires.

N .
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La cartographie prospective des métiers en 2025

| METIERS DE L’ASSISTANCE |

Animateur
commercial de
plateau

Assistant
administratif de
plateau

Chargé d’accueil
d’assistance

chargé
d'assistance

ACTIVITES MEDICALES

Infirmier de
régulation médicale

Infirmier de
transport médical

Infirmier matériel
médical

Médecin de
transport médical

S| & DIGITAL

Administrateur de
bases de données

Administrateur
réseaux et systémes
/ internet

Administrateur
téléphonie

Assistant de maitrise

d’ouvrage

Chef de projet
informatique

Data Analyst

BACK OFFICE

Animateur de réseau
de prestataire

Chargé
d’administration
prestataires

Chargé de méthodes
et procédures

Chargé de
réclamations client

FONCTION SUPPORT

Actuaire /
tarificateur

Analyste conformité,
contréle interne et
fraude

Analyste de données
/ statisticien

Chargé d’études

Chargé de
communication

Meétier issus de la
cartographie actuelle de
I'Observatoire

Chargé de formation

Chargé de gestion
commerciale

Chargé de la qualité

Chargé des services
généraux

Chargé recrutement
et carrieres

Chargé de
conciergerie

Encadrant
d’assistance

Médecin régulateur

Médecin
téléconsultant

Informaticien
d’étude et
développement

Paramétreur
d’applicatifs métiers

Responsable Cloud

Coordinateur
opérationnel
plateaux

Formateur
d’assistance

Chef de produit
marketing

Commercial clients
entreprises

Contréleur de
gestion

Délégué commercial
régional

Gestionnaire paie et
administration du
personnel

Responsable de
d’assistance

Technicien
d’assistance

Spécialiste

d’activités médicales

et paramédicales

Responsable de la

sécurité du systeme

d’information

Responsable des
médias sociaux

Responsable loT

Gestionnaire de

dossiers d’assistance

Planificateur /
prévisionniste

Juriste

Responsable des
affaires sociales

Responsable de la
transformation

Responsable des
achats

Responsable
d’études RH

Nouveaux métiers issus
de la mise a jour de la
cartographie

Nouveaux métiers issus
des analyses
prospectives

Spécialiste en
Cybersécurité

Technicien
informatique

Responsable
expérience client

Secrétaire /
Assistant

UX/UI Designer
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" PARTIE 3
Les impacts sur les
compétences

Quels changements peut-on anticiper ?
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Un référentiel de compétences

transverses utiles a tous les métiers

o La transformation des activités observée dans la partie précédente engendre une
évolution des compétences! que les salariés de I’assistance devront maitriser pour
s’adapter aux évolutions de leur métier et développer leur employabilité. Il est
important de bien distinguer les deux types de compétences qui seront détaillés dans
la suite de cette étude : les compétences transverses qui sont des compétences
communes a I'ensemble des métiers de la branche et les compétences spécifiques qui
sont des compétences propres a I'exercice d’un métier.

o La segmentation employée dans ce document — compétences transverses et
compétences spécifiques - est différente de celle rencontrée traditionnellement dans
les milieux professionnels dont la décomposition est la suivante :

v’ Les savoirs (les connaissances)
v’ Les savoir-faire (la technique)
v’ Les savoir-étre (la posture)

o Les compétences transverses, étudiées dans cette partie, sont porteuses de
transformations et soutiennent I'orientation stratégique. Elles sont plut6t cognitives et
comportementales, mais peuvent inclure certaines maitrises techniques non
spécifigues a un métier. Ces compétences sont également clefs a I'échelle de
I’entreprise, car elles permettent de placer I'ensemble des collaborateurs sur une
méme échelle, facilitant ainsi les passerelles entre les différents métiers. Elles
représentent un socle a maitriser par I'ensemble des collaborateurs afin de leur
permettre de s’adapter aux nouveaux enjeux de I’Assistance.

o Une fois les différents types de compétences identifiés, il est important de savoir
déterminer le niveau de maitrise des salariés sur chacune d’entres-elles afin d’adapter
I'accompagnement requis. Généralement trois méthodes prévalent dans les
entreprises pour mesurer le niveau de maitrise d’'une compétence :

* L’évaluation via un outil — le questionnaire technique,

e L'auto-évaluation,

* L’évaluation par ses pairs — des personnes de I'entourage ayant la légitimité requise
(supérieurs hiérarchiques, collegues).

Idéalement, la mesure d’'une compétence se fait en deux temps. Tout d’abord « a
chaud », a la suite immédiate de son acquisition afin de valider sa bonne
compréhension. Ensuite « a froid », quelques mois plus tard pour vérifier sa
persistance dans le temps et son développement avec la pratique.

1 Définition de R. Brien (1997) : « Un ensemble de savoirs et de savoir-faire, généraux et particuliers, utilisés lors de la
planification de I'exécution d’une tache donnée ».
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Huit compétences transverses vont devenir centrales pour I’exercice de I'ensemble des métiers de
I’Assistance a I’horizon 2025.

Appréhender la stratégie Etre orienté client

o

Mener des analyses Savoir adapter sa

communication

Compétences
transverses

Etre autonome Faire preuve de

recul émotionnel

S’adapter aux changements Travailler de fagon collaborative
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Présentation du référentiel de compétences transverses

o

Lo
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2

[
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Etre Orienté client

Capacité a se mettre a la place de son client pour répondre au mieux a ses besoins.
Tous les métiers doivent mettre I'amélioration de la satisfaction client au centre de
leurs actions et au centre du processus global de I'entreprise.

Mener des analyses
Capacité a se mobiliser et a mener des analyses pour résoudre des problémes, dans les
taches complexes et a forte valeur ajoutée, afin d’atteindre un objectif durable fixé.

Travailler de fagon collaborative

Capacité a travailler de maniére transverse, a partager efficacement avec autrui et a
transmettre toutes les informations nécessaires, dans le but d’atteindre un objectif
commun (la solidarité entre métiers prime sur les objectifs individuels).

S’adapter aux changements

Capacité a intégrer les grands changements, a faire évoluer sa posture et sa méthode
de travail pour faire face a de nouveaux enjeux et devenir acteur de sa trajectoire
professionnelle. Faire preuve d’agilité, étre dans une dynamique apprenante et
accepter de se tromper.

Faire preuve de recul émotionnel

Capacité a maitriser ses émotions, a résister au stress et a la pression, quelle que soit
la situation ou le contexte et a mettre son empathie au service de la résolution des
conflits. Capacité (pour les chargés) a prendre en charge les émotions d’autrui, a les
gérer et a se protéger d’une charge mentale perturbante.

Etre Autonome

Capacité a organiser et a structurer son travail afin de maximiser son efficacité, a étre
proactif au quotidien et a prendre des initiatives responsables. Capacité a aller
chercher de I'information au bon endroit et de maniere autonome, faire de la veille
une activité majeure.

Adapter sa communication
Capacité a faire passer un message clair et intelligible, par voie orale ou écrite, en
adoptant la posture et le canal de communication le plus approprié.

Appréhender la stratégie

Capacité a s’engager dans son travail, a prendre du recul et a comprendre les enjeux et
la stratégie de I'entreprise. Se rendre compte du sens de son action et avoir pour
objectif d’apporter quelque chose a la chaine de valeur dans son ensemble.
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o Chacune de ces compétences peut étre déclinée en quatre niveaux de maitrise.
Le premier niveau décrit une maitrise sommaire — débutant — tandis que le dernier niveau
décrit une maitrise complete — confirmé.

Ces compétences sont parfois connues et utilisées a des niveaux différents suivant les
entreprises.

L'intérét d’un référentiel limité a huit compétences transverses est double : il est
facilement assimilable par les managers et est plus simple a décliner et a suivre.

° Chacune des compétences décrites ici peut étre détaillée en sous-compétences
plus spécifiques.
Ces huit compétences transverses sont issues du regroupement de 37 compétences,
communes a plusieurs métiers, actuellement référencées par I'Observatoire.
Elles peuvent donc étre scindées en sous-compétences « travailler de fagon
collaborative » demande de comprendre, maitriser et prendre en compte les enjeux
collectifs, de savoir travailler en équipe, de savoir faire preuve de pédagogie...

ETRE ORIENTE CLIENT

Etre capable d’accompagner ses clients dés la définition de leur besoin en leur
proposant les solutions les plus adaptées. Nouer des relations fortes et durables
fondées sur la création de bénéfices mutuels, & long terme. Etre force de
proposition pour pousser des innovations.

<
"y

CONFIRME

Etre capable d’anticiper les besoins de ses clients, de mettre en place des actions
visant a garantir leur satisfaction et de les fidéliser dans une relation durable.
Connaitre I'intégralité du parcours client au sein de I'entreprise.

AVANCE

Savoir approfondir les besoins de ses clients afin de cerner précisément leurs
attentes, exprimées ou non. Leur proposer des solutions permettant d’améliorer
la qualité de service.

INTERMEDIAIRE

Comprendre les besoins exprimés par les clients et savoir y répondre de fagon
rigoureuse et conforme a leurs attentes.

DEBUTANT
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ADAPTER SA COMMUNICATION

CONFIRME

AVANCE

INTERMEDIAIRE

DEBUTANT

Savoir faire évoluer son discours et sa posture en fonction de ses objectifs et des
retours de son interlocuteur. Etre convaincant et impactant dans chacune de ses
interventions. Savoir adapter le canal de communication en fonction de la
situation et du client.

Savoir structurer son argumentation et adapter sa posture a son interlocuteur afin
gu’il comprenne et s’approprie les idées (niveau de langage, formulation des
arguments, communication non verbale...). Savoir utiliser différents canaux de
communication en les adaptant aux besoins du client (téléphone, SMS, courriel...).

Savoir présenter une idée structurée en entretien, au cours d’une intervention,
d'une réunion, ou dans un document (courriel, note...), au sein ou en dehors de
son équipe.

Savoir présenter une idée en utilisant un langage clair et concis, a I'oral comme a
I"écrit.

FAIRE PREUVE DE RECUL EMOTIONNEL

¥

CONFIRME

AVANCE

INTERMEDIAIRE

DEBUTANT

Etre capable de résoudre les situations les plus complexes, peu importe les parties
prenantes. Garder son sang-froid, en résistant a la pression, pour trouver la
solution la plus adaptée a la conjoncture. Maitriser la gestion des émotions
d’autrui sans qu’elles ne se transforment en charge mentale et savoir négocier.

Etre capable d’apporter une solution & un conflit dans une situation instable et
complexe. Savoir résister au stress et a la pression, et savoir négocier. Conserver
son sang-froid pour trouver une réponse maximisant les bénéfices.

Savoir résister a la pression pour régler des conflits simples. Conserver son sang-
froid et faire appel a un supérieur lorsque la situation est trop compliquée a gérer.
Savoir faire appel a des techniques de gestion et de résolution de crise.

Etre bienveillant au quotidien avec les équipes de collaborateurs, les bénéficiaires
et les prestataires, tout en sachant exprimer un refus.

pour quels métiers demain ?
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TRAVAILLER DE FACON COLLABORATIVE

@
.
X

Savoir animer un réseau de parties prenantes, internes comme externes, en
mettant en ceuvre des synergies entre les acteurs impliqués. Etre garant de son
développement et de sa réussite en identifiant et en trouvant des solutions aux
difficultés pouvant émerger.

CONFIRME

Savoir organiser et faciliter un travail commun requérant des expertises diverses
autour d’un objectif partagé, en favorisant I'entraide et la coopération. Savoir
construire un réseau sur lequel s’appuyer. Développer de la solidarité entre
métiers et proposer son aide aux autres avec la conviction d’un retour équivalent.

AVANCE

INTERMEDIAIRE

Connaitre les objectifs de son équipe et y contribuer activement en favorisant les
intéréts de I'équipe a ses résultats personnels. Etre capable d’identifier les
problématiques nécessitant une expertise complémentaire.

DEBUTANT

Connaitre son role au sein d’une équipe et les compétences de ses collégues afin
de renforcer les complémentarités au sein du groupe.

S’/ADAPTER

AUX CHANGEMENTS

Occuper un réle moteur dans la transformation de son entreprise et définir les
orientations de son équipe pour mener a bien cette transformation (nouvelles
méthodes de travail, augmentation de la performance, etc.).

CONFIRME

S’appuyer sur une compréhension précise des évolutions de son métier pour
participer activement a la transformation de son entreprise. Porter les orientations
aupres de ses collégues pour accompagner la transformation.

AVANCE

INTERMEDIAIRE

Savoir s’approprier les transformations de son entreprise et de son métier et s’y
adapter, en intégrant leurs impacts dans son activité au quotidien.

DEBUTANT

Connaitre les grandes évolutions de son métier et les orientations stratégiques de
son entreprise.

pour quels métiers demain ?
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ETRE AUTONOME

CONFIRME

AVANCE

INTERMEDIAIRE

DEBUTANT

Atteindre un niveau de performance faisant référence et travailler chaque jour a
I"amélioration de celle de ses équipes. Savoir évaluer la cohérence des ressources
internes et externes en fonction du résultat attendu. Savoir définir, seul, une
feuille de route a partir des orientations données.

Faire preuve de proactivité au quotidien pour maximiser sa performance et celle
de son équipe. Savoir définir les ressources nécessaires pour atteindre un objectif,
évaluer leur retour sur investissement et planifier leur utilisation dans le temps.

S’efforcer d’améliorer constamment sa performance individuelle. Savoir répartir
ses ressources entre différentes activités pour garantir I'atteinte des objectifs
collectifs et individuels.

Mener a bien ses taches avec rigueur et méthode. Etre capable d’utiliser a bon
escient les moyens a sa disposition pour atteindre ses objectifs. Savoir demander
de I'aide et alerter en cas de probleme.

MENER DES ANALYSES

3#

CONFIRME

AVANCE

INTERMEDIAIRE

DEBUTANT

Anticiper les problemes a venir, traiter des situations a fort enjeu pour I'entreprise
et se projeter pour proposer des solutions possibles. Savoir aller chercher de
maniére autonome les informations nécessaires pour analyser les situations et
faire preuve de curiosité en dehors de son cadre.

Intégrer et mettre en relation des informations nombreuses, ou provenant de
domaines de compétences variés, afin de comprendre une situation
problématique dans son ensemble et de proposer des solutions adaptées.

Résoudre des problemes courants en choisissant, parmi les solutions existantes,
I'action ou la procédure adaptée.

Identifier un probléme et ses conséquences potentielles puis alerter sa hiérarchie.
Résoudre le probleme avec la solution qui est proposée.

pour quels métiers demain ?

Assistance : Quelles compétences 89 @ Observat=ire
- . s




APPREHENDER LA STRATEGIE

Connaitre les évolutions de I'entreprise et ses orientations stratégiques. Collecter
et diffuser les bonnes pratiques au sein des équipes. Etre force de proposition
pour supprimer les irritants et faire de I'entreprise la meilleure sur son marché.

CONFIRME

Connaitre les évolutions de I'entreprise et ses orientations stratégiques. Appliquer
et relayer les bonnes pratiques au sein des équipes pour améliorer le
fonctionnement de I’entreprise au quotidien.

AVANCE

Connaltre les évolutions de [I'entreprise et ses orientations stratégiques.
S'impliquer et travailler a I'atteinte des objectifs fixés.

INTERMEDIAIRE

Se tenir informé des évolutions de I'entreprise et connaitre ses orientations
stratégiques. Connaitre leurs traductions opérationnelles au sein de son équipe.

DEBUTANT

o Le collaborateur d’une société d’Assistance en 2025 sera capable d’apporter un
accompagnement sur mesure a ses bénéficiaires. Il adaptera son discours en fonction de
son interlocuteur et du canal de communication utilisé. Il saura prendre de la distance vis-
a-vis des situations critiques qu’il croisera et gardera son sang-froid pour résoudre au
mieux les problémes se présentant. Grace a ce recul, il gérera les solutions avec
empathie, mais n’intériorisera pas les émotions d’autrui qui pourraient devenir une
charge mentale. Au sein d’une équipe, il se positionnera comme force de proposition, en
encourageant la collaboration et les synergies. Moteur du travail en équipe, il saura
définir ses propres objectifs et il sera force de proposition. Il s'adaptera aisément au
contexte technologique et sociétal.

Ce profil utopique illustre le « profil type » vers lequel il faudra tendre dans les prochaines

années.
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Ces compétences sont-

elles maitrisées par les
métiers de I’Assistance ?

Les pages suivantes mettent en lumiere la différence entre le niveau de maitrise actuel et celui
attendu en 2025 des huit compétences transverses définies lors de I'atelier GPEC.

L’évaluation a été réalisée a l'aide d’'une enquéte adressée aux directions des ressources
humaines de I'ensemble des sociétés membres de I’Observatoire de I’Assistance.

o 31 métiers, parmi les 65 métiers des cartographies actuelle et prospective, ont été
évalués. Cela représente environ 70 % des effectifs soit plus de 5 300 collaborateurs.
Les métiers évalués font tous partie de la cartographie prospective a horizon 2025.
L’ensemble des nouveaux métiers issus des analyses qualitatives ont été sélectionnés. A
ces derniers ont été ajoutés des métiers pour leur caractére représentatif de la catégorie,
ainsi que des métiers faisant face a des transformations importantes.

Les compétences ont été évaluées sur quatre niveaux : Débutant, Intermédiaire, Avancé
et Confirmé.

&

Les résultats ont été consolidés au sein des cinq catégories de métiers usités dans les
cartographies : métiers de I'assistance, activités médicales, S| et Digital, Back Office et
fonction support. A l'instar des ateliers métiers, les métiers du management ont été
évalués a part dans une sixieme catégorie.

©

o 6 sociétés membres de I'Observatoire de I’Assistance ont répondu a I'enquéte, il s’agit
d’ACTA, AXA Partners — AXA Assistance France, Filassistance, Inter Mutuelles Assistance -
IMA, Mutuaide Assistance et OPTEVEN.
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Management

Etre orienté client
4

Appréhender la stratégie 3 Adapter sa communication

Faire preuve de recul

Mener des analyses . .
émotionnel

Travailler de fagon

Etre autonome .
collaborative

S'adapter aux changements

e Aujourd'hui e==2025

Radar présentant les niveaux actuels et attendus des huit compétences transverses pour la
catégorie Management

Conformément aux analyses précédentes, des transformations importantes sont attendues vis-a-
vis des métiers du management.

o La compétence transverse la plus importante en 2025 sera : « S’adapter aux
changements», avec une note de 3,8.

o Les compétences « Adapter sa communication », « Travailler de fagon collaborative » et
« Etre orienté client » seront des compétences clefs, avec respectivement des notes de
3,6, 3,6 et 3,5.

o Les compétences transverses représentant les écarts les plus importants sont
« S’adapter aux changements » et « Travailler de fagon collaborative », avec
respectivement des écarts de 1,3 et 1,1. Les compétences « Appréhender la stratégie » et
« Etre orienté client » présentent également des écarts significatifs de 0,8.

Les métiers de la catégorie « Management » ayant fait I'objet de I'enquéte sont : le manager
fonction support, le manager de plateaux d’assistance et le manager de réseaux prestataires.
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Métiers de I'Assistance

Etre orienté client
4

Appréhender la stratégie 3 Adapter sa communication

Faire preuve de recul

Mener des analyses , .
émotionnel

Travailler de fagon

Etre autonome .
collaborative

S'adapter aux changements

e Aujourd'hui e===2025

Radar présentant les niveaux actuels et attendus des huit compétences transverses pour la
catégorie Métiers de I’Assistance

Les métiers de I’Assistance connaitront un faible bouleversement dans les compétences
transverses a maitriser d’ici a 2025. De maniére générale, une augmentation de la maitrise sera
attendue sur chacune des compétences.

o Les compétences transverses les plus importantes en 2025 seront : « Etre orienté client »
et « Adapter sa communication », avec respectivement des notes de 3,6 et 3,5.

o Les compétences « S’adapter au changement » et « Faire preuve de recul émotionnel »
resteront des compétences importantes, avec toutes deux des notes de 3,1.

o Les compétences transverses représentant les écarts les plus importants sont : « Etre
orienté client » et « S’adapter au changement », avec des écarts de 0,7.

Les « métiers de I’Assistance » ayant fait I'objet de I'enquéte sont : I'animateur commercial de
plateau, le chargé d’accueil d’assistance, le chargé d'assistance et |le technicien d’assistance.
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Activités médicales

Etre orienté client
4

Appréhender la stratégie 3 Adapter sa communication

Faire preuve de recul

Mener des analyses . .
émotionnel

Travailler de fagon

Etre autonome .
collaborative

S'adapter aux changements

e Aujourd'hui e==2025

Radar présentant les niveaux actuels et attendus des huit compétences transverses pour la
catégorie Activités médicales

Les métiers médicaux connaitront une augmentation globale des niveaux de maitrise des
compétences transverses d’ici a 2025. L'augmentation est plus prononcée dans les compétences
liées au contact humain.

o Les compétences transverses les plus importantes en 2025 seront : « Etre orienté client »
et « Faire preuve de recul émotionnel », avec respectivement des notes de 3,6 et 3,5.

o Les compétences « Adapter sa communication» et « S’adapter aux changements » seront
des compétences importantes, avec respectivement des notes de 3,4 et 3,3.

o La compétence transverse justifiant 'écart le plus important est : « Etre orienté client »,
avec un écart de 1. Les compétences « Appréhender la stratégie » et « Faire preuve de
recul émotionnel » présentent également des écarts significatifs de 0,8.

Les métiers de la catégorie « Activités médicales » ayant fait I'objet de I’'enquéte sont : I'infirmier
de régulation médical, le médecin régulateur, le médecin téléconsultant.
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S| & Digital

Etre orienté client
4

Appréhender la stratégie Adapter sa communication

Faire preuve de recul

Mener des analyses , .
émotionnel

Travailler de fagon

Etre autonome .
collaborative

S'adapter aux changements

e Aujourd'hui e==2025

Radar présentant les niveaux actuels et attendus des huit compétences transverses pour la
catégorie Sl et Digital

Les niveaux des compétences transverses requis en 2025 par les métiers de la catégorie « Sl &
Digital » sont sensiblement plus élevés que les niveaux actuels de ces métiers.

2

2
2

Les compétences transverses les plus importantes en 2025 seront : « Mener des
analyses », « S’adapter aux changements » et « Travailler de fagon collaborative », avec
une méme note de 3,5.

La compétence « Etre orienté client » sera également une compétence importante pour
ces métiers, avec une note de 3,3.

Les compétences transverses représentant les écarts les plus importants sont
« Travailler de fagon collaborative » et « Appréhender la stratégie », avec des écarts
respectifs de 0,8 et 0,7.

Les métiers de la catégorie « S| & Digital » ayant fait I'objet de I'enquéte sont : I'administrateur
réseaux et systemes, le Data Analyst, le spécialiste en Cybersécurité, I'informaticien d’étude et
développement, le paramétreur d’applicatifs métiers, le responsable Cloud et le responsable de
la sécurité du systeme d’information.
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Radar présentant les niveaux actuels et attendus des huit compétences transverses pour la
catégorie Back Office

Les métiers du Back Office vont connaitre des changements importants des niveaux requis dans
les compétences transverses en 2025. Une montée en niveau dans I’'ensemble des compétences
est a anticiper.
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Les compétences transverses les plus importantes en 2025 seront : « Etre orienté client »
et « Adapter sa communication » avec des notes respectives de 3,5 et 3,4.

La compétence « Travailler de fagcon collaborative » sera également une compétence
importante pour ces métiers, avec une note de 3,3.

La compétence transverse représentant I'écart le plus important est : « Travailler de
facon collaborative » avec un écart de 1. Les compétences « Appréhender la stratégie »
et « S’adapter aux changements » présentent également des écarts significatifs de 0,8.

Les métiers de la catégorie « Back Office » ayant fait I'objet de I'enquéte sont : 'animateur de
réseau de prestataires, le chargé de réclamations clients, |e planificateur / prévisionniste.
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Radar présentant les niveaux actuels et attendus des huit compétences transverses pour la
catégorie Fonction support

Les métiers de la catégorie « Fonction support » vont connaitre des changements importants des
niveaux requis dans les compétences transverses en 2025. Une montée en niveau dans
I’ensemble des compétences est a anticiper.

o Les compétences transverses les plus importantes en 2025 seront : « S’adapter aux
changements » et « Travailler de fagon collaborative » avec la méme note de 3,4.

o La compétence « Appréhender la stratégie » sera également une compétence importante
pour ces métiers, avec une note de 3,3.

o Les compétences transverses représentant les écarts les plus importants sont
« S’adapter aux changements », « Travailler de fagon collaborative » et « Etre orienté
client » avec des écarts respectifs de 0,9, 0,9 et 0,8.

Les métiers de la catégorie « Back Office » ayant fait 'objet de I'enquéte sont : l'actuaire /
tarificateur, I'analyste conformité, contrdle interne et fraude, I'analyste de données /
statisticien, |'assistant / secrétaire, le chargé de communication, le chargé de formation, le
chargé recrutement et carriéres, le controleur de gestion, le responsable de la transformation, le
responsable expérience client et I’'UX/UI designer.
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e Aujourd'hui — 2025

Radar présentant les niveaux actuels et attendus des huit compétences transverses pour
I’'ensemble des catégories

La vision macro dévoile que I'ensemble des métiers va connaitre une hausse des niveaux requis
(plus ou moins importante) pour toutes les compétences transverses d’ici 2025.

o La compétence transverse la plus importante en 2025 sera : « Etre orienté client » note
de 3,3.
o Les compétences « S’adapter aux changements » et « Travailler de fagon collaborative »
sera également une compétence importante pour ces métiers, avec la méme note de 3,2.

o Les compétences transverses représentant les écarts les plus importants sont les trois
précédentes: « Etre orienté client », « Travailler de fagon collaborative » et « S’adapter
aux changements » avec des écarts respectifs de 0,7, 0,6 et 0,6.

Les métiers pris en compte ci-dessus sont les 31 métiers cités dans les pages précédentes.
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Evolution des compétences

spécifiques a I’horizon 2025

o Les compétences spécifiques permettent de mener a bien les activités quotidiennes
propres a chaque métier. Ces compétences sont amenées a changer régulierement au gré
des évolutions des emplois et des technologies. Une excellente maitrise de ces dernieres
est primordiale pour faire face a la montée en exigence des clients, internes et externes,
des sociétés d’assistance.

o Face aux grandes tendances qui viennent bouleverser les activités des métiers de

I’assistance, ces compétences vont étre amenées a évoluer. Elles évolueront de maniere

inégale : certaines tendront a étre moins sollicitées, I'usage d’autres sera renforcé et de
nouvelles compétences viendront compléter le jeu existant.
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Les compétences
en déclin d’ici 2025

o Les compétences transverses sont de plus en plus importantes, toutefois les compétences

spécifiques restent celles qui sont les plus mobilisées au quotidien par de nombreux

métiers. « La prise de conscience menant a I’'avéenement des compétences transverses ne

doit donc pas assombrir la place primordiale de la technique. Cette dualité est essentielle

pour tous les métiers » précisait ainsi Cécile Jolly. De plus, ces compétences spécifiques,

qui sont majoritairement techniques, sont de plus en plus pointues avec I'avancée des
nouvelles technologies (IoT, Blockchain, IA...).

o Les compétences nécessaires a la réalisation des taches administratives seront moins

mobilisées en raison de leur automatisation croissante. Savoir rédiger, contréler et valider

les devis et les factures ne sera plus nécessaire, car ce type de document sera traité sans

intervention humaine par la machine. Avec la numérisation, la retranscription des

documents et la prise de note deviennent facultatives. De plus, la plupart des tableaux de

suivis seront complétés de maniere automatique par des algorithmes. Il ne sera plus

nécessaire de savoir tenir a jour les informations concernant les salariés : présence,
formations...

linterview réalisée le 21/10/2019 par HTS Consulting. Cécile Jolly, Cheffe de projet Prospective des métiers et des
qualifications chez France Stratégie, Jean Flamand, Responsable de projet chez France Stratégie et Martin Rey, chargé
d’études et Junior Economist chez France Stratégie.
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° Les compétences associées au prétraitement des informations sont également

démobilisées. La caractérisation de la nature d’un appel entrant pourra étre réalisée par

une Intelligence Artificielle (app, callbot, filtrage d’appel...). De méme, les diagnostics

médicaux sommaires pourront étre établis par une IA plutot que par les infirmiers de

régulation médicale. Dans les métiers de |'assistance, la maitrise de l'intégration de

données sur un CRM ne sera plus un prérequis puisque les technologies identifieront et
intégreront automatiquement ces informations.

° L'Intelligence Artificielle allege le temps de recherche d’informations de I'ensemble des
collaborateurs. Il ne sera plus nécessaire de savoir recueillir, traiter et vérifier
I'information recueillie depuis différentes sources, car la premiére étape des travaux de
veille sur les domaines d’activités respectifs sera automatisée. |l suffira aux
collaborateurs de personnaliser leurs attentes pour recevoir une note chaque matin
contenant un condensé de I'ensemble des informations a ne pas manquer. Ils auront alors
du temps pour se concentrer a I'analyse et la synthese.
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Les compétences a
renforcer d’ici 2025

“

Les attentes vis-a-vis de la vie professionnelle évoluent, notamment chez les jeunes
générations. Ces derniéres sont porteuses de nouvelles aspirations et vont
progressivement prendre le pouvoir sur le marché du travail. Ces nouvelles attentes se
traduisent par un besoin de sens et le souhait d’'un meilleur équilibre entre vie
personnelle et vie professionnelle. Les compétences des managers doivent donc évoluer
en conséquence. Tout en poursuivant leurs missions d’organisation et de planification, ils
vont devoir donner du sens a leurs équipes, en définissant des objectifs individuels, en
accompagnant les collaborateurs dans I’établissement de leur projet professionnel et en
diffusant la culture d’entreprise pour entretenir un sentiment d’appartenance.
L'aplanissement progressif des structures hiérarchiques conferera au manager un
véritable role de coach et les feedbacks se feront plus informels et plus réguliers. Avec le
développement du télétravail, ils vont également devoir apprendre a gérer des équipes a
distance.

Il leur faudra anticiper les besoins de formation et de recrutement pour éviter d’agir en
retard de phase par rapport aux besoins du business qui sont en évolution rapide.

Avec la poursuite du déploiement des technologies dans I'entreprise, les collaborateurs
devront continuer a développer leur aisance vis-a-vis du digital. Cela implique de
connaitre les fonctionnalités offertes par le numérique et les évolutions qui en résultent
dans les systémes d’information. Les chargés d’assistance devront maitriser de mieux en
mieux la communication multicanal et adapter leur discours en fonction du canal a
mesure que le contact par téléphone s’estompe. Il faudra également que chacun
connaisse les bases de la sécurité informatique pour prévenir les failles et se prémunir
contre le piratage

oneelle
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Dans ce cadre, les services IT auront un réle clef de formation a jouer, ils devront
sensibiliser I'ensemble des collaborateurs aux risques de cyberattaques. Il leur faudra
développer des techniques de pédagogie afin de transmettre la culture du numérique a
I’ensemble des collaborateurs de leurs entreprises pour faciliter I'adoption des nouveaux
outils et pour prévenir les incidents et dysfonctionnements.

o Avec l'arrivée des outils intelligents et I'automatisation de certaines taches, I’anticipation
et la finesse d’analyse seront davantage mobilisées dans la plupart des activités. Les
activités de recherche d’informations, en particulier, seront moins chronophages grace
aux technologies mises en place. Grace aux nombreuses données collectées, il sera
primordial de savoir établir des prévisions d’activités et de déterminer les tendances
d’évolution de maniere plus précise que par le passé.

Les collaborateurs seront davantage responsabilisés. lls devront s’'impliquer dans leurs
métiers et formuler des propositions pour optimiser les modes d’organisations.
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Les nouvelles
compétences d’ici 2025

o Les collaborateurs du secteur de I’Assistance vont développer des compétences
assurantielles d’ici 2025. Les techniciens d’assistance seront, par exemple, capables de
réaliser des pré-déclarations et des déclarations de sinistres ainsi que le dédommagement
des bénéficiaires sans avoir recours a I’Assurance.

o La tendance est a l'accentuation des exigences client, cette conjoncture devrait se
poursuivre dans les années a venir. Le client attendra un service de plus en plus
personnalisé, une expérience sans accroc et sera moins fidele. Les métiers au contact du
client devront développer leur approche de la relation pour proposer une expérience
client efficace et personnalisée. Les assisteurs seront amenés a analyser les données
client pour personnaliser la relation et le service qu’ils apportent. Parfois méme a
identifier les contraintes particulieres du client justifiant une adaptation des regles. Les
métiers liés aux systemes d'information seront également mis a contribution. Ils devront
mettre au point et développer des outils IA ergonomiques pour le client (ex : selfcare).

° Des savoir-étre utiles apparaissent en corrélation avec cette amélioration du service et de
la relation client : les qualités communicationnelles et les maitrises des techniques
d’accueil. Afin de fidéliser le client toujours plus exigeant et volatile, la qualité de
I’échange prend une place prépondérante. La qualité d’expression orale, la patience,
I’'empathie, le calme et la concision face a la personne qui appelle dans une situation
pouvant étre critique sont alors des facteurs qui améliorent I’expérience vécue.

Les métiers des réseaux prestataires, qui nont pourtant pas de contact direct avec le
bénéficiaire, auront également un réle essentiel a tenir : I’évaluation de la qualité des
services prestataires. Cette derniere sera cruciale afin d’offrir la meilleure qualité de
service possible au bénéficiaire dans une démarche d’amélioration de I’expérience client.

Devant la spécialisation progressive des contrats et pour ne pas rester sans solution face a
un client non couvert, les chargés d’assistance vont également étre amenés a négocier et
a mener des processus de vente. |Is proposeront aux clients des services supplémentaires
en fonction de leur profil et de leurs besoins.
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o La plupart des collaborateurs seront assistés par des outils intelligents dans leurs activités

quotidiennes. Ils auront a comprendre et a donner des ordres a des programmes
d’Intelligence Artificielle, a les paramétrer selon les besoins et a savoir détecter quand
les résultats renvoyés ne sont pas conformes aux attentes.

o Les objets permettant la collecte de la donnée sont en augmentation et les outils pour la
traiter sont de plus en plus performants. L'exploitation de la donnée permet d’obtenir un
avantage concurrentiel en ce qu’elle permet d’orienter les décisions et de connaitre le
client. Les métiers doivent développer des compétences en data. Dans un premier temps
au sein des équipes S| qui vont devoir maitriser I'intégration des données dans le
systeme d’information. Pour exploiter au mieux le Big Data, elles devront jongler entre
les différents langages de programmation et les outils de data management. Les
compétences auxquelles elles devront faire appel sont majoritairement techniques. On
attendra également d’elles qu’elles aient certains savoir-étre. Pour ces équipes travaillant
dans un environnement technologique et réglementaire mouvant (nouveaux outils,
sensibilité de l'utilisation des données...), une capacité d’adaptation forte leur sera
demandée. Elles devront garder un regard sur le Business, c’est-a-dire qu’elles devront
avoir une vision transverse de l'entreprise afin d’avoir conscience de l'utilisation qui
pourra étre faite de leurs résultats. Les équipes SI devront également savoir
communiquer ces résultats a des profils non techniques afin que leurs travaux ne soient
pas en circuit fermé.

o Dans un second temps, la culture de la Data va se diffuser dans |'entreprise. Les
collaborateurs apprendront a lire les résultats de I'exploitation des données et a
appréhender les bénéfices qu’ils apportent pour leur métier. La sensibilité de "utilisation
des données implique également que I'ensemble de I'entreprise connaisse les risques et
les réglementations liés a I'utilisation des données personnelles.

o La place de la responsabilité sociétale, dans les activités et la stratégie des entreprises, est
croissante. Les chargés d’assistance devront prendre en considération Fimpact
environnemental et social des différentes prestations lors de leurs propositions, a
I'instar des responsables des prestataires qui devront intégrer ces variables dans leurs
relations avec les parties prenantes. A I’échelle de I'entreprise, les collaborateurs devront
chercher a avoir un impact positif sur la société, d’un point de vue environnemental et
social, tout en veillant a la viabilité économique.

Comme identifié précédemment, I'loT et la Blockchain auront de nombreuses applications dans
le secteur de I’Assistance. Cela va des capteurs permettant de localiser les prestataires
instantanément aux « smart contract » qui assurent 'authenticité des factures. Cependant,
I'étude réalisée aupreés des différents métiers de I'assistance révele que ces nouvelles
technologies ne sont pas encore matures. Il ne fait nul doute qu'elles se généraliseront, mais a
un horizon plus éloigné. Les compétences liées a la gestion des systéemes d’alerte et des capteurs
de I'loT resteront donc facultatives a I’horizon 2025, tout comme la connaissance des
potentialités de la Blockchain. Dans ces domaines, I'heure est a la sensibilisation et a la
préparation du terrain afin de pouvoir déclencher une montée en compétence rapide lorsque
leur utilisation se généralisera.
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" PARTIE 4 A
Les leviers
d’accompagnhement
a mobiliser

Accompagner le changement
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o Les différentes évolutions identifiées auront des conséquences variées d’une part sur le

contenu des métiers du secteur de I’Assistance et d’autre part sur les compétences
nécessaires pour les exercer. Cependant, connaitre les évolutions et mesurer leurs
impacts n’est pas suffisant pour réussir sa transformation. Il est important pour les
entreprises de déterminer quels sont les leviers actionnables pour mettre en
mouvement les organisations et pour surmonter les changements.

o L'idée de cette partie est d’aider les sociétés a accompagner au mieux les
collaborateurs actuels des sociétés d’Assistance vers leur nouveau réle a 2025. Nous y
présentons des pistes opérationnelles et déclinables par les organisations en fonction
de leurs stratégies et de leurs spécificités.
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Sensibiliser sur les
évolutions profondes
du secteur

o Partager une vision de I'Assistance de demain.

Les attentes des clients changent et par conséquent I’Assistance évolue a son tour. Il est
important de sensibiliser les collaborateurs aux demandes des clients de demain. Il est
également nécessaire que le top management exprime sa vision de |’Assistance a horizon
5 et 10 ans et qu’il détaille sa feuille de route et les raisons de ses choix. Cette vision
partagée des évolutions futures doit permettre une prise de conscience et une levée des
craintes exprimées par les salariés. Pour diffuser cette vision et permettre de visualiser la
transformation, de nombreux supports peuvent étre mobilisés : vidéos, posters,
séminaires, fiches métiers...

o L’'accompagnement des collaborateurs sur les nouvelles technologies devra étre
renforcé.
Comme nous avons pu le voir précédemment, les cas d’intervention des entreprises
d’Assistance s’élargissent, les offres se complexifient et le modele d’affaires se transforme
en modeéle hybride BtoB / BtoC alliant service et parfois commercialisation. Cette
complexification nécessite la prise en charge d’une partie des activités par la machine. Par
conséquent, il sera essentiel de sensibiliser les collaborateurs aux différentes technologies
existantes et a leur potentiel afin que ces derniers puissent en projeter I'usage et ainsi
devenir acteur de la transformation. Il s’agit également d’éviter le rejet des nouveaux
outils ou des nouvelles technologies par une partie des collaborateurs et d’homogénéiser
leur niveau de maitrise malgré les différences de génération.
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Le duo Homme-Machine devra étre clarifié.

Des réunions d’information devront étre organisées pour sensibiliser, faciliter la prise de
conscience et apaiser les peurs quant aux impacts de I'Intelligence Artificielle. Des ateliers
participatifs avec les managers pourront également faciliter les échanges et désamorcer
les idées regues. L'organisation du travail sera modifiée avec le recentrage sur des
activités a forte valeur ajoutée, plus complexes. Cela suppose de travailler différemment
et de savoir prendre le relais de la machine en milieu de processus si cette derniére n’est
plus en mesure de proposer une solution.

Une attention particuliére devra étre portée a la gestion de la charge mentale.

Si les capacités relationnelles des chargés d’assistance sont un facteur clé de succes de la
relation client, il convient de former et d’accompagner les chargés d’assistance dans la
gestion de la charge mentale. A ce titre, des formations portant sur la gestion des
émotions d’autrui, aussi bien sur lI'aspect de I'accompagnement de l'autre que sur
I'autoprotection, devront étre mises en place.

L'organisation du travail pourra également étre repensée pour permettre des temps de
récupération et segmenter les plages de travail, des espaces de détente (babyfoot...) et de
repos (salle zen...) pourront étre mis a disposition, des groupes de parole et d’échange
pourront étre créés, des accompagnements psychologiques personnels pourront étre
proposés et des cellules de crise pourront étre mises en place a la suite d’événements
majeurs (terrorisme, catastrophes naturelles...).

Un suivi particulier devra étre mis en place aupres des chargés d’assistance prenant en
charge les e-calls. On pourra également mettre en place des systémes de roulement pour
ce genre d’appels et limiter le type de profil des chargés d’assistance aux moins sensibles.
Pour soulager les chargés d’assistance, face au suivi de leurs interventions, des tableaux
de bord numériques et dynamiques pourront étre mis en place permettant de visualiser la
bonne cloture des incidents ainsi que les prises en charge complémentaires en cas de
rebondissement.
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Favoriser I’évolution des
compétences

° Une fois que les collaborateurs auront pu identifier ce qu’ils doivent mettre en place

pour évoluer vers les métiers de demain, des outils spécifiques et le management
devront les accompagner vers cet objectif de progression.
Des outils fondés sur des techniques variées (auto-déclaration de compétences, tests de
connaissances, évaluation 360°, etc.), permettront d’accompagner le collaborateur dans la
réalisation de mini-bilans de compétences. Ils permettront la mise en place d’un plan
d’accompagnement individualisé (formations, coaching, parcours de carriere, etc.).
Chague manager supervisera la réalisation de ce plan d’accompagnement pour ses
collaborateurs. Il suivra leur montée en compétence grace a la tenue de feedbacks
réguliers et a des applications types passeports de compétences. La démarche adoptée
devra permettre au collaborateur de devenir acteur de son employabilité en I'aidant a
construire un projet de carriére cohérent et adapté. Pour faciliter cette mise en ceuvre,
les passerelles de mobilité dans I’entreprise doivent étre multipliées.

o Les managers devront eux-mémes étre accompagnés, notamment pour maitriser leur

nouvelle posture de coach qui permettra de favoriser la conduite du changement au
sein de leur équipe.
Les managers devront diffuser la stratégie de I'entreprise. lls vont devoir apprendre a
identifier précisément le besoin de montée en compétence des collaborateurs. Ils devront
étre formés aux méthodes de compréhension de l'autre et de coaching. Cela leur
permettra de mieux comprendre les aspirations de leurs collaborateurs pour mieux les
accompagner. Pour les managers qui le demandent, des approches pédagogiques fondées
sur I'apprentissage en situation réelle pourront également étre mises en place.
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Enfin, la nouvelle posture de coach du manager imposera une veille constante sur les
nouvelles techniques de management et un suivi plus régulier de leurs collaborateurs.
Pour ce faire, des applications d’aide a la priorisation des messages, des générateurs de
contenus de veille et des outils communautaires devront étre déployés. Ils devront
également apprendre a manager des équipes a distance avec le développement plus
généralisé et plus fréquent du télétravail.

La transformation devra également passer par le recrutement de profils externes pour
permettre une intégration rapide des nouvelles compétences.

Mixer les équipes actuelles avec des profils venant d’autres horizons permettra aux
sociétés de monter rapidement en compétences dans certains domaines, comme les
nouvelles technologies ou la Data. Dans le cas ou les profils existent en interne, il faudra
favoriser le développement des ressources existantes. Toutefois lintégration de
personnes externes a l'organisation permettra d’apporter, en paralléle, de nouveaux
modes de fonctionnement, d’élargir le spectre de compétences de I'entreprise et de
s’inspirer des meilleures pratiques d’autres sociétés.

o Une fixation participative des horaires de travail pourra étre implémentée.

La fixation des horaires pourrait devenir participative dans un modeéle ou les chargés de
planning définissent le nombre de collaborateurs souhaités aux différentes plages
horaires et les collaborateurs sélectionnent leurs préférences via une simple application
puis validation.

o La mise en valeur des compétences comportementales ne devra pas occulter
I'importance des compétences techniques.

Les compétences comportementales sont généralement vues comme primordiales pour
faire face aux changements actuels que connaissent les métiers. Cette prise de pouvoir ne
doit cependant pas se faire au détriment des compétences techniques. Nous entrons
progressivement dans un monde d’hyper-spécialistes. Les métiers se fragmentent (a
I'image du marketing et du digital par exemple) avec la complexification des taches. Les
expertises sont développées sans relache pour répondre aux nouvelles attentes des
consommateurs.

o Une approche des compétences, généralisée sera nécessaire dans les entreprises.

Ce sont I'ensemble de nos idées regues qu’il faut faire évoluer. Nous sommes passés
d’une logique basée sur la dualité emploi/activités a une logique individu/compétences.
C'est désormais I'adéquation entre les motivations/appétences et un collaborateur
disposant d’un portefeuille évolutif de compétences qui définit le contenu d’'un métier.
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o Favoriser "évolution des compétences passe également par une montée en expertise des

métiers dans leurs compétences. Les compétences transverses présentées
précédemment sont complémentaires aux compétences techniques pour I'exercice des
métiers. Voici une sélection, non exhaustive de compétences qui devront étre
développées au sein des différentes familles de métiers :

* Managers

Avec une hiérarchie de moins en moins verticale, les managers devront se transformer en
coach aupres de leurs équipes. Cela signifie que le manager devra faire preuve d’écoute
active pour encourager le développement professionnel comme personnel de son équipe.
Il doit aussi pouvoir accompagner les collaborateurs dans leur désir de mobilité, étre au
fait des passerelles entre les différents postes et mettre en place une potentielle montée
en compétence du collaborateur pour faciliter sa mobilité.

Les nouvelles lignes de management nécessiteront que le manager sache réaliser un
feedback régulier et moins formel qu’auparavant a ses collaborateurs. Les feedbacks
informels réguliers permettront de développer une plus grande collaboration, préconisée
dans les méthodes agiles.

Enfin I'évolution des modes de travail modifiera, également, les compétences des
managers. lls devront étre capable de manager a distance pour répondre aux nouvelles
aspirations de télétravail des collaborateurs mais aussi pour s’adapter a des situations
inédites.

e Meétiers de I’assistance

La transformation des habitudes de consommation impacte fortement les compétences
des métiers de |'assistance. Tout d’abord, les métiers de I'assistance devront acquérir des
compétences commerciales. Les bénéficiaires souhaitent désormais une assistance
également dans leurs problémes du quotidien. Les métiers de |'assistance devront
apprendre a mener un processus de rebond commercial a savoir proposer des services
complémentaires payants a la suite de la résolution de la raison premiére de I'appel.

La convergence notable entre |’Assistance et I’Assurance impactera également les
compétences. Les métiers de I'assistance devront aussi développer des compétences
assurantielles. Ces nouvelles compétences spécifiques permettront aux chargés
d’assistance de réaliser des pré-déclarations et déclarations de sinistres, ainsi que de
valider des devis pour le compte de compagnies d’Assurance.

L'essor des nouvelles technologies nécessitera également une évolution des
compétences. Les métiers de I'assistance devront réaliser des télé-chiffrages pour estimer
le colit des travaux a la suite d’un sinistre, sans qu’un expert ait besoin de se rendre sur
place. La prise en charge d’'une partie des demandes par I'Intelligence Artificielle,
ameénera les chargés et les techniciens d’assistance a devoir prendre le relais lorsque la
machine est dépassée par la complexité du cas.

Enfin les métiers de I'assistance devront continuer a apprendre a gérer a la fois leurs
émotions et celles du bénéficiaire. Cela passera par le fait de savoir conseiller et faire
preuve d’empathie avec le bénéficiaire lors de I'appel, tout en sachant se protéger et se
gérer ses émotions face a des situations traumatisantes : e-call, terrorisme, catastrophes
naturelles, etc.
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e Activités médicales

Les métiers du médical devront développer des compétences qui vont de pair avec
I’évolution des nouvelles technologies. Tout d’abord, ils devront étre capables de réaliser
des consultations a distance. Pour cela, ils devront acquérir des compétences dans
I’analyse d’images (photo, vidéo, etc.) et faire évoluer leur méthode de diagnostic (type
de questions, ordre, questions de contréle, etc.). IIs devront également étre formés aux
échanges et aux certifications électroniques pour communiquer a leurs patients tout
document légal nécessaire dans la prise en charge du cas (ordonnances, arréts maladie,
certificat, etc.).

Le développement de la téléconsultation impose un suivi des patients dans la durée. Les
médecins téléconsultant devront étre formés aux techniques et aux logiciels de
« Customer Relationship Management » (CRM).

Enfin, I'essor de la « Silver Economy » (I'économie des seniors) nécessitera une
connaissance des besoins d’accompagnements spécifiques des personnes seniors par les
métiers médicaux. Les activités médicales comporteront, par exemple, désormais le suivi
journalier des patients seniors dans la prise de leurs traitements médicaux.

* Systeme d’information et Digital

Les métiers de |'information et du digital devront étre formés aux architectures hybrides,
dans lesquelles une partie du systeme est local, tandis que I'autre est externalisée. Il leur
faudra comprendre les enjeux et les risques des modéles en local ou externalisés afin de
pouvoir choisir la meilleure en matiere d’exploitation et sécurité. Ce sont les concepts de
laaS (Infrastructure as a Service), PaaS (Plateforme as a Service) et de SaaS( Software as a
Service) qui seront abordés dans ce contexte.

Les administrateurs et décideurs devront étre formés aux méthodes de calcul des colits
de ces nouvelles solutions déportées.

Les nouvelles technologies comme la Blockchain, I'Intelligence Artificielle et le Cloud,
qui vont révolutionner la maniére de travailler et d’échanger de I'information, les métiers
devront y étre formés et ces technologies devront faire partie des futurs projets de
développement du Sl.

Enfin les métiers de l'information et du digital devront acquérir une orientation client.
Dans la création des outils et leur maintenance, la satisfaction client devra étre un des
objectifs a prendre en compte.
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* Back Office et Fonctions supports

Si la variété des métiers du Back Office et des Fonctions Supports rend difficile toute
généralisation sur les compétences spécifiques, trois catégories sortent tout de méme du
lot. Il s’agit de la gestion des flux opérationnels, de I'orientation client, de I’expérience
client ou collaborateur le cas échéant. Sur le plan de |la gestion des flux opérationnels, le
personnel devra étre formé a la gestion des flux numérisés et semi-automatisés.

Sur le plan de I'orientation client, il s’agira de former le personnel a se mettre a la place
de son client pour répondre au mieux a ses besoins. Tous les métiers devront étre formés
a 'amélioration de la satisfaction client.

Enfin sur le plan de I'expérience client qu’il soit interne ou externe, on veillera a former le
personnel a I'analyse du « parcours client » (ou collaborateur) permettant d’identifier les
irritants pour les clients internes et externes et ainsi de pouvoir améliorer les conditions
de travail des collaborateurs et la performance des ventes. Les sociétés d’Assistance
devront améliorer I'expérience de leur « deux » clients. La symétrie des attentions
préconise bien que I'amélioration de I'expérience collaborateur devra passer par plus de
collaboration et d’adaptation, des compétences transverses qui devront étre maitrisées
par chacun a I’'horizon 2025.

* Les Compétences transverses

L'étude montre que la formation des collaborateurs devra principalement se concentrer
sur 3 compétences transverses, identifiées comme ayant le plus grand écart entre le
niveau actuel et le niveau attendu. Les compétences transverses prioritaires pour les
collaborateurs sont les suivantes : « Etre orienté client », « Travailler de fagon
collaborative » et « S’adapter aux changements »
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pour quels métiers demain ?

Les sociétés d’Assistance devront travailler sur leur marque employeur.

Le secteur souffre d’un déficit d’'image. Pour attirer les talents, les sociétés d’Assistance
devront communiquer sur les technologies et les méthodes de travail innovantes qu’elles
mobilisent. Elles pourront s’appuyer sur I'aspect gratifiant du métier : porter secours aux
personnes en situation difficile. La communication aupres des écoles en particulier pourra
se renforcer pour détecter et recruter les jeunes talents.

Les parcours de carriere devront étre clarifiés et repensés autour de la valorisation de
I'expertise.

Contrairement a leurs ainés, la génération des « zappeurs » ne passera pas toute sa
carriere au service d'un méme employeur. Pourtant sur les quelques années passées dans
une méme société, les « milléniaux » espérent une progression rapide. Pour répondre a
cela, les sociétés pourront clarifier les plans de carrieres qu’elles proposent et les
segmenter. Plutot que d’annoncer un passage possible au rang de manager au bout de dix
ans, il s’agira de décliner I’évolution en crans intermédiaires correspondant a différents
niveaux de responsabilité et d’expertise. Les sociétés d’Assistance pourront également
coupler cela a des évolutions horizontales correspondants a des niveaux de spécialisation
spécifiques (sous forme de grades ou de certifications).
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o Des accompagnements personnalisés et réguliers devront étre mis en place.

Une progression rapide implique une définition claire du chemin a parcourir et des
retours d’informations réguliers. Les responsables des ressources humaines devront aider
les collaborateurs a établir leur feuille de route en fonction des possibilités de I'entreprise
et de leurs aspirations personnelles. Les managers devront réaliser des retours
d’informations réguliers a leurs collaborateurs et leur proposer des moyens de monter en
compétence par exemple par le biais d’expositions spécifiques ou de formations ciblées.
L’expérience collaborateur en particulier devra étre personnalisée en fonction des
attentes de chacun.

o Vers le travail nomade

Pour continuer dimplémenter le télétravail, il faudra mettre a disposition des
collaborateurs des systéemes permettant la connexion a distance ainsi que du matériel
portatif. Des bureaux déportés pourront également étre proposés aux collaborateurs dans
des espaces de travail partagé.
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Structurer sa démarche de
transformation

o Un ordre logique doit étre respecté pour faire de sa transformation un succes.

Une démarche de transformation réussie repose sur cing étapes clés, qui doivent étre

lancées en respectant une chronologie et en impliquant I'ensemble des parties prenantes

1) Comprendre les enjeux et les impacts opérationnels de la transformation sur
I'entreprise.

2) Expliquer les impacts business sur les métiers de I'entreprise et faire une projection
sur leurs évolutions a 3/5ans.

3) Définir précisément les compétences que les collaborateurs devront maitriser pour
étre en mesure d’effectuer leur métier de demain dans de bonnes conditions.

4) Réaliser une cartographie extensive des compétences individuelles des collaborateurs
et mesurer I’écart par rapport aux attendus.

5) Définir les priorités d’action (développement et acquisition de compétences) en
fonction de la stratégie de I'entreprise, de ses moyens, de ses forces et faiblesses.

o Une évolution réalisée en cohérence.
La transformation de I'organisation doit se faire en cohérence sur I'ensemble des plans
sous peine de déséquilibrer I'entreprise. Le contenu des métiers, les parcours de carriére,
la reconnaissance associée ou encore le sentiment d’appartenance a |'entreprise doivent
tous étre travaillés en parallele, en se reposant sur I’'engagement des collaborateurs.

o Il faudra rendre les collaborateurs acteurs de leur employabilité.

Une communication adaptée et une valorisation appropriée des expertises permettront
d’engager la démarche. Les parcours de carriere pourront alors étre entierement
personnalisés en fonction de I'appétence, des compétences et de I'engagement de
chacun. Ce ne seront plus les Ressources Humaines, mais les collaborateurs qui devront se
mobiliser pour développer leurs compétences et définir ce vers quoi ils souhaitent tendre.
Ils pourront pour cela s’appuyer sur leurs managers et leurs RH de proximité, mais
également sur les nouveaux outils digitaux.
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Conclusion

La prospective est un outil de construction
de l'avenir et non de prévision. Elle cherche
a identifier les tendances lourdes, a dessiner
le champ des possibles pour faciliter les
prises de décision en termes de
compétences, d’activités et responsabilités
d’un métier. Elle permet d’envisager les
possibles savoirs et qualifications, expertises
ou savoir-faire professionnels,
comportements et savoir-étre, qui seront
demain les plus a méme de servir a la fois la
personne et I'entreprise. Nous venons de le
voir, le secteur de [I'Assistance devrait
connaitre de grands bouleversements dans
les prochaines années. Les changements
s’annoncent rapides et profonds, entrainant
une refonte compléte de certains pans
d’activités. Rien n’est cependant fixé et
I’Assistance du futur sera construite par
chaque entreprise en fonction de sa
stratégie et de son positionnement.

La crise sanitaire que nous venons de vivre,
va certainement, par ailleurs, accélérer les
transformations initiées. |l sera notamment
intéressant  d’observer  I"évolution du
télétravail dans les entreprises. En effet, le
télétravail pourrait devenir un critere
déterminant pour attirer et retenir les
talents.

Pour mener la transition, une mobilisation
des collaborateurs est nécessaire. Elle devra
s’accompagner d’un recentrage sur les
activités a plus forte valeur ajoutée, avec
notamment une accentuation du poids des
compétences comportementales dans les
compétences clés pour I'exercice des
métiers de [I’Assistance. Les négociations
GPEC seront donc d’une importance certaine
pour anticiper au maximum les besoins. Elles
devront permettre de parvenir a un
accompagnement optimal de chaque salarié
de maniére a ne « laisser personne au bord
de la route ».
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Certains métiers seront fortement impactés
par les changements et pourraient ne plus
constituer des métiers-repéres en 2025. A
I'inverse, d’autres prendront une importance
croissante et deviendront nécessaires a la
réussite des opérations d’Assistance dans le
futur.

Pour effectuer les nouvelles missions
nécessaires a |'exercice de leurs fonctions,
les collaborateurs devront développer
certaines compétences. lls devront étre
résolument orientés client dans chacune de
leurs actions et faire preuve de recul
émotionnel dans leurs interactions. Il leur
faudra étre capables de mener des analyses
complexes que les machines ne peuvent
traiter. Pour cela, il leur faudra étre capable
d’interagir via des outils digitaux, sur
différents canaux et parfois a distance. Les
techniques de communication écrites et
orales, outils nécessaires a un service client
de qualité, devront étre parfaitement
maitrisées. En parallele, les assisteurs
devront travailler de facon plus collaborative
et s’adapter aux changements récurrents
dans leur environnement. Ils devront pour
cela étre plus autonomes et savoir
appréhender la stratégie de leur entreprise.

Les managers ne seront pas en reste et
devront étre davantage dans une posture de
coach, en développant un management plus
participatif. Pour apporter une excellente
expérience client, les compétences
techniques devront étre parfaitement
maitrisées. Les parcours de carriere vont
évoluer et les collaborateurs devront
mobiliser et prendre en main la gestion de
leurs expertises. lls seront également acteurs
de leur employabilité et devront identifier
leurs compétences et continuer a les
développer au quotidien.
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Prospective 2025

Manager fonction support

SES COMPETENCES EN 2025

Assurer la compréhension par les utilisateurs des nouveaux logiciels

Individualiser la relation avec les équipes et retenir les talents
Motiver les équipes au travers de multiples leviers
Connaissance des axes d’amélioration de la relation client

Connaissance des métiers de |'entreprise, de I'organisation, et des
interlocuteurs des clients

Garantir a travers son métier la bonne application des valeurs de
I’entreprise

Maitriser I'ensemble des logiciels internes

Maitriser une ou plusieurs langues étrangeres

Optimiser la gestion d’un planning

Organiser, former et planifier les activités d’une équipe

Prendre le relais sur un dossier complexe

Connaissance de la législation du travail, des conventions collectives,
des accords sur le temps de travail

Connaissance des procédures, contrats, vocabulaire technique et des
contraintes de I'environnement de I’Assistance

Participer au développement du réseau de partenaires dans son
domaine de spécialité

EMPLOIS-TYPES

/' Responsable support

EVOLUTION ACTIVITE

par rapport a aujourd’hui

des activités de ce métier disparaissent ou
connaissent d’importantes transformations

Ces transformations sont dues @ :

+
Aspirations Intelligence Atrtificielle
professionnelles

LES TRANSFORMATIONS ATTENDUES

Maitrise des compétences transverses:

+ o % ) € D B B

Etre orienté client

*
ot
*

Mener des analyses
Travailler de fagon collaborative

S’adapter aux changements

Sk

Faire preuve de recul émotionnel

Etre autonome
Adapter sa communication

Appréhender la stratégie

226 22 2% 2% X%
226 22 2 2% X%
M-t -t - b b

%% %

Niveau attendu en 2025 ﬂ Niveau actuel

TENDANCES

POPULATION

Evolution du poids dans I'effectif depuis 8 ans

DIPLOME

Accessibilité du métier

Bac +5

Assistance : Quelles compétences 123
pour quels métiers demain ?

tnelle

@ Observatsire

e TAswstace



apparition

J

arenforcer

Q

conservation

R

en déclin

Prospective 2025

Manager plateau d’assistance

SES COMPETENCES EN 2025

Former les chargés a mener un processus de vente

Tester et controdler les nouvelles applications informatiques dans son
périmeétre

Garantir a travers son métier la bonne application des valeurs de
I’entreprise

Individualiser la relation avec les équipes et retenir les talents
Motiver les équipes au travers de multiples leviers

Connaissance des axes d’amélioration de la relation client
Connaissance des métiers de |'entreprise, de |'organisation, et des
interlocuteurs des clients

Connaissance des nouvelles offres des sociétés d’assistance

Maitriser une ou plusieurs langues étrangéres

Maitriser la réglementation sur la protection des données
personnelles

Optimiser la gestion d’un planning

Organiser, former et planifier les activités d’une équipe

Prendre le relais sur un dossier complexe

Connaissance de la législation du travail, les conventions collectives,
les accords sur le temps de travail

Connaissance des procédures, contrats, vocabulaire technique et des
contraintes de I'environnement de I’Assistance

Gérer un réseau de prestataires

EMPLOIS-TYPES

/' Responsable plateau d’Assistance
/' Chefde plateau

EVOLUTION ACTIVITE

par rapport a aujourd’hui

des activités de ce métier disparaissent ou
connaissent d’importantes transformations

Ces transformations sont dues @ :

Habitudes de
consommation

Aspirations
professionnelles

LES TRANSFORMATIONS ATTENDUES

Maitrise des compétences transverses:

+ o % ) € D B B

Niveau attendu en 2025

Etre orienté client

»
»
g
»

-
"

Mener des analyses

o |

Travailler de fagon collaborative
S’adapter aux changements

Faire preuve de recul émotionnel

32

-
"

Etre autonome

Feo

Adapter sa communication

B
B

Appréhender la stratégie

oo

226 22 2% 2% X%
I 23 2 -t o¢
26 -t b 2 X%

ﬂ Niveau actuel

TENDANCES

POPULATION

Evolution du poids dans I'effectif depuis 8 ans

DIPLOME

Accessibilité du métier

Bac +3 /+5
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Prospective 2025

Manager prestataires et réseaux

SES COMPETENCES EN 2025 EMPLOIS-TYPES

Assurer la compréhension par les utilisateurs des nouveaux logiciels ./ Responsable réseau prestataire

Coconstruire les contrats avec le service juridique

Donner des ordres a un programme d’Intelligence Artificielle
EEEriTen Connaissance de I'offre proposée par la concurrence, en particulier

par les start-up

Analyser et réguler, dans la limite de sa délégation, les incidents
entre les prestataires et les clients

Individualiser la relation avec les équipes et retenir les talents
Maitriser la réglementation sur la protection des données

_‘j‘ personnelles

Motiver les équipes au travers de multiples leviers
arenforcer  Participerau développement du réseau de partenaires dans son
domaine de spécialité
Connaissance des axes d’amélioration de la relation client EVOLUTION ACTIVITE
Connaissance des métiers de |'entreprise, de |'organisation, et des
interlocuteurs des clients par rapport & aujourd’hui

Estimer la grille tarifaire d’une prestation -
Garantir a travers son métier la bonne application des valeurs de
I’entreprise

Maitriser une ou plusieurs langues étrangéres

o Optimiser la gestion d’un planning des activités de ce métier disparaissent ou
Organiser, former et planifier les activités d’'une équipe connaissent d'importantes transformations
conservation  Prendre le relais sur un dossier complexe B G TS SR S s

Connaissance de la législation du travail, des conventions collectives,

des accords sur le temps de travail (]
Connaissance des procédures, contrats, vocabulaire technique et des %‘F’:"
-\Qf contraintes de I'environnement de I’Assistance -
Aspirations Habitudes de
. Gérer un réseau de prestataires professionnelles consommation

LES TRANSFORMATIONS ATTENDUES
Maitrise des compétences transverses: TENDANCES

POPULATION

Evolution du poids dans I'effectif depuis 8 ans

Etre orienté client

»
»
g
»

Mener des analyses

Travailler de fagon collaborative

S’adapter aux changements

Faire preuve de recul émotionnel

DIPLOME

Etre autonome ey Accessibilité du métier

Adapter sa communication
o Bac +5

Appréhender la stratégie

226 22 2% 2% X%
226 2 2 ot b X%
M-t -t X 2 ¢

+ o % ) € D B B

Niveau attendu en 2025 ﬂ Niveau actuel

oneelle

Assistance : Quelles compétences 125 @ Observat=ire
pour quels métiers demain ? / o e T

e T mtance



Prospective 2025

Animateur commercial de plateau

SES COMPETENCES EN 2025 EMPLOIS-TYPES

/' Agent de promotion des ventes
</ Animateur de vente
+/ Chargé d'animation commerciale

Avoir une aisance relationnelle (avoir un bon contact)
Définir la forme et le contenu des supports et outils d'aide a la vente

Déterminer une stratégie et un discours a tenir lors d'un RDV
commercial

Effectuer du reporting et construire un tableau de bord

Elaborer et mettre en ceuvre un plan d'actions commerciales dans le
respect de la politique de I'entreprise

Faire preuve de pédagogie — capacité a transmettre ses savoirs et a
se mettre a la hauteur de son interlocuteur

Mettre en valeur les offres et les services de la société

Savoir identifier le profil de client et les bons leviers a actionner pour _
[ EVOLUTION ACTIVITE

apparition par rapport a aujourd’hui

Savoir négocier et conclure une vente
Supporter et accompagner les équipes au contact du client

Veiller au respect de la qualité APPARITION

Connaissance de logiciels de CRM (Customer Relationship
Management, ou Gestion de la Relation Client)

Connaissance de méthodes pédagogiques et de supports et outils Cette apparition est due ¢ :
didactiques o
Connaissance des techniques de vente, distribution, promotion, epn
propres a un marché % 3

Connaissance et promotion des valeurs de I'entreprise Habitudes de

consommation

LES TRANSFORMATIONS ATTENDUES
Maitrise des compétences transverses: TENDANCES

POPULATION

Evolution du poids dans I'effectif depuis 8 ans

Etre orienté client

Mener des analyses
Travailler de fagon collaborative
S’adapter aux changements

Faire preuve de recul émotionnel

DIPLOME

Etre autonome < 7 Accessibilité du métier

Adapter sa communication *
Bac +2

Appréhender la stratégie

X2 22 % %
226 226 % %
226 22 2% %

Niveau attendu en 2025

+ o ) € D B B

Assistance : Quelles compétences 126 @ Observat=ire
pour quels métiers demain ? / by e



apparition

2

a renforcer

Q

conservation

R

en déclin

Prospective 2025

Chargé d’accueil d’Assistance

SES COMPETENCES EN 2025

Anticiper des besoins d’Assistance chez une personne
Maitriser la communication multicanal
Réaliser de la gestion pour compte (prédéclaration de sinistre...)

Caractériser la nature et I'origine d'un appel entrant pour |'orienter
vers l'interlocuteur approprié

Hiérarchiser les dossiers clients en fonction de leur degré d’urgence
Identifier le service approprié pour répondre a une demande client

Diriger un client dans sa démarche en posant des questions
pertinentes et adaptées

Maitriser les techniques d’accueil du client
Maitriser I'intégration de données sur un CRM

Maitriser I'offre et les différents services proposés au sein des
groupes auxquels les sociétés d’Assistance peuvent appartenir

Travailler a plusieurs sur un document partagé et coédité

Qualifier un niveau de risque dans la situation d’un client

EMPLOIS-TYPES

+/ Standardiste héte d'accueil
+/ Chargé d'accueil téléphonique
/' Techniciendu standard

EVOLUTION ACTIVITE

par rapport a aujourd’hui

TRES FORTE
) 95 %

des activités de ce métier disparaissent ou
connaissent d’importantes transformations

Ces transformations sont dues @ :

L ]
s - =
i : 3
a4 Tup
a —
Habitudes de Intelligence Artificielle Digitalisation

consommation

LES TRANSFORMATIONS ATTENDUES

Maitrise des compétences transverses:

+ o % ) € D B B

Etre orienté client * t

L

L
T
L 7Y

Mener des analyses
Travailler de fagon collaborative
S’adapter aux changements

Faire preuve de recul émotionnel

Relleten

-
"
-
"

Etre autonome

Adapter sa communication

I 2 2 2 2 2ot

226 3 2ot o

TENDANCES

POPULATION

Evolution du poids dans I'effectif depuis 8 ans

Décroissante

DIPLOME

Accessibilité du métier

Bac

pour quels métiers demain ?

Appréhender la stratégie 28 8
Niveau attendu en 2025 ﬂ Niveau actuel
Assistance : Quelles compétences 127 Observat=ire
s Metiers, des Quallf st
/ of Je FEguind Prolesmonnelle

e TAswstace



Prospective 2025

chargé d'assistance

SES COMPETENCES EN 2025 EMPLOIS-TYPES

</ Aide chargé d'assistance

Mener un processus de rebond commercial (vente)

Prendre le relais d’un Chatbot ou d’un Voicebot lorsque la situation
I'exige

Réaliser une prédéclaration ou une déclaration de sinistre

apparition

Identifier les contraintes particulieres du client pouvant justifier
d'une adaptation des regles de I'entreprise

j Maitriser I'offre et les différents services proposés au sein des
groupes auxquels les sociétés d’Assistance peuvent appartenir
arenforcer Personnaliser la relation et les services apportés aux clients
Traiter les réclamations et objections en argumentant ses réponses

sur la base des conditions du contrat EVOLUT'ON ACTIVITE

Mandater les prestataires et suivre leurs prestations par rapport & aujourd’hui
Sélectionner les options de réponse a une demande en fonction des

garanties contractuelles et du contexte TRES FORTE
O Tester et contréler les nouvelles applications informatiques dans son
périmeétre — 83 %

conservation Connaissance des procédures, contrats, vocabulaire technique et les des activités de ce métier disparaissent ou
contraintes de I'environnement de I’Assistance TS ET TS TS (S e TS
Connaissance du milieu professionnel des prestataires (matériels,
vocabulaire, contraintes, culture, fonctionnement)

Ces transformations sont dues @ :

O = =
-\Qf Assurer occasionnellement une mission de tutorat ou de formation E.‘F;" L . ! » F‘
'S d Wl

: . > |
d'un ou plusieurs salariés

en déclin Controler et valider devis et factures relatifs aux dossiers traités Habitudes de Intelligence Artificielle Digitalisation
consommation

LES TRANSFORMATIONS ATTENDUES
Maitrise des compétences transverses: TENDANCES

Etre orienté client * * t * POPULATION

Evolution du poids dans I'effectif depuis 8 ans

Mener des analyses

-
-

Travailler de fagon collaborative

-‘»if- Stable

S’adapter aux changements

Faire preuve de recul émotionnel

DIPLOME

Accessibilité du métier

-
"

Etre autonome

o |

Adapter sa communication

Bac a Bac +2

ko feall
*

3 3 2 2 o 3
O 2k Yook ok ot
%

+ o % ) € D B B

Appréhender la stratégie T N T
Niveau attendu en 2025 ﬂ Niveau actuel
Assistance : Quelles compétences 128 @ Observat=ire
pour quels métiers demain ?

e Métiers, des Quallfnatims
/ e Je FEQeIe Prolesbnnelle
o A TASNBLAKCE



Prospective 2025

Technicien d’assistance

SES COMPETENCES EN 2025 EMPLOIS-TYPES

Déclarer des sinistres auprés des assureurs /' Technicien automobile spécialisé
Réaliser des téléchiffrages pour estimer les colts des travaux suite a +/ chargé d'assistance automobile
gn sinistre q T el Tarre] /' Cadre expert assistance
apparition ?nnalssan.ce es spécificités assurantielles de son domaine / Mécanicien d’assistance
d'intervention (Habitation, véhicule, médical...) o . .
/' Technicien bureau diagnostique et
Déterminer les solutions d’assistance technique adaptées dans les estimation
: N e "y - . s . .
_‘j‘ meilleurs co(ts, délais, qualité de service possibles /' Chargé d’évaluation habitat
Conseiller techniquement le bénéficiaire, le client, le prestataire ou +/ Expert électroménager
3 renforcer interlocuteurs externes ou internes

Analyser le besoin d’assistance technique du client/bénéficiaire

Négocier et convaincre

Etablir une veille technique
Savoir parler une ou plusieurs langues étrangeres EVOLUTION ACTIVITE

Connaissance de sources d'information sur les prestataires
Connaissance de techniques, procédures, réglementations, contrats
et garanties, vocabulaire technique, contraintes de I'environnement
liés aux domaines d'Assistance FORTE
O Connaissance du milieu professionnel des prestataires (matériels,

vocabulaire technique, contraintes, culture, mode de — 54 %

conservation  fonctionnement)

par rapport a aujourd’hui

des activités de ce métier disparaissent ou

Connaissance des pratiques des logiciels de calcul, fonctions connaissent d’importantes transformations
statistiques, réalisation de graphiques
Connaissance des pratiques des outils informatiques courants et Ces transformations sont dues d :
spécifiques au poste de travail {”’ bl
Connaissance des principales spécificités des pays étrangers dans le & - i '
domaine d’assistance concerné = I el .
Connaissance des procédures de traitement des factures prestataires & -

Nouveaux risques Intelligence Artificielle Internet des

Connaissance en géographie objets

LES TRANSFORMATIONS ATTENDUES
Maitrise des compétences transverses: TENDANCES

POPULATION

Evolution du poids dans I'effectif depuis 8 ans

Etre orienté client

*
ot
*

Mener des analyses

Travailler de fagon collaborative

Croissante

S’adapter aux changements

226 22 2% 2% X%
I 23 2 -t o¢
b 2ot b 2 %

+ o % ) € D B B

Faire preuve de recul émotionnel A
DIPLOME
Etre autonome \;'I .': = Accessibilité du métier
Adapter sa communication % 5 CAP a B 2
Appréhender la stratégie 2 .
Niveau attendu en 2025 ﬂ Niveau actuel
Assistance : Quelles compétences 129 @ Observat=ire
pour quels métiers demain ?

s Metiers, des Quall st
/ of Je FERuite Prolesonnelle
o A TAasLACE



Prospective 2025

Infirmier de régulation médicale

SES COMPETENCES EN 2025 EMPLOIS-TYPES

</ Infirmier régulateur
I Porter une analyse critique sur une estimation sinistre/co(its portée / Infirmier d'aide a la régulation
par une Intelligence Artificielle
Prendre en compte I'impact environnemental dans les solutions
naritian proposées aux clients

Savoir parler plusieurs langues

Piloter et développer un réseau de prestataires spécialisés
Tester et contréler les nouvelles applications informatiques dans son

j périmétre
Travailler a plusieurs sur un document partagé et coédité
arenforcer Traiter les réclamations, plaintes et litiges

Connaissance des besoins d’accompagnement spécifiques des EVOLUTION ACTIVITE
personnes seniors

par rapport a aujourd’hui

Controler et valider devis et factures relatifs aux dossiers traités

Effectuer le suivi technique et administratif des opérations de FORTE
transport
-, ; " : . g — 65 %
Hiérarchiser les dossiers clients en fonction de leur degré d’urgence
Mandater les prestataires et assurer le suivi de leur prestation (co(ts des activités de ce métier disparaissent ou
conservation et qualité) connaissent d’importantes transformations
Organiser la réponse a la demande en optimisant co(t et qualité Ces transformations sont dues ¢ :
Participer au développement du réseau de partenaires dans son I )
. o pas W ; OE
domaine de spécialité W W - ‘—"q ‘
W L = - 3
R *s? T L
. . S T . :
Etablirun dlagnostlc médical sommaire d’un patient Blockchain Intelligence Artificielle Digitalisation

en déclin

LES TRANSFORMATIONS ATTENDUES
Maitrise des compétences transverses: TENDANCES

POPULATION

Evolution du poids dans I'effectif depuis 8 ans

Etre orienté client

»
»
g
»

Mener des analyses

-
B

Travailler de fagon collaborative

B
B

S’adapter aux changements

-
B

Faire preuve de recul émotionnel

DIPLOME

Etre autonome < 7 Accessibilité du métier

Adapter sa communication

Bac +3

» Y ) € D B U §

X6 2ot % 2%
S g T e 5 5

Appréhender la stratégie

226 22 2% 2% X%
I 23 2 -t o¢

* Niveau attendu en 2025 ﬂ Niveau actuel

Assistance : Quelles compétences 130 @ Observat=ire
pour quels métiers demain ? / by e
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Prospective 2025

Médecin régulateur

SES COMPETENCES EN 2025

Donner des ordres a un programme d’Intelligence Artificielle

Retracer I’historique des interactions avec un client (potentiellement
sur la Blockchain)

Se former en continu, maintenir de I'activité de clinique

Adapter sa posture et son discours au canal de communication utilisé
Personnaliser la relation et les services apportés aux clients

Savoir coopérer pour satisfaire tous les niveaux de prise en charge du
patient

Missionner les médecins et infirmiers transporteurs ainsi que les
prestataires médicaux

Organiser, former et planifier les activités d’'une équipe

Piloter les opérations de transport médicalisé

Qualifier un niveau de risque dans la situation d’un client

Recueillir et analyser les informations pour prendre une décision
médicale adaptée

Connaissance des réglementations et procédures du transport aérien
de matériel médical

Gérer I'information utile aux bénéficiaires au cours de I'opération
d’assistance

Connaissance des fonctionnalités offertes par les outils de partage
d’information de I’entreprise

EMPLOIS-TYPES

</ Auxiliaire de régulation

EVOLUTION ACTIVITE

par rapport a aujourd’hui

MODEREE
) 33 %

des activités de ce métier disparaissent ou
connaissent d’importantes transformations

Ces transformations sont dues @ :

L ]
s - =
i : 3
a4 Tup
a —
Habitudes de Intelligence Artificielle Digitalisation

consommation

LES TRANSFORMATIONS ATTENDUES

Maitrise des compétences transverses:

+ o % ) € D B B

Niveau attendu en 2025

Etre orienté client

=
ot
=

-
"
-
"

Mener des analyses

Travailler de fagon collaborative
S’adapter aux changements

Faire preuve de recul émotionnel
Etre autonome

Adapter sa communication

o 2 2

B
B

Appréhender la stratégie

oo

226 22 2% 2% X%
o 26 2 26 Xt o¢
2t -t - 2%

ﬂ Niveau actuel

TENDANCES

POPULATION

Evolution du poids dans I'effectif depuis 8 ans

STABLE

DIPLOME

Accessibilité du métier

Bac +7

Assistance : Quelles compétences

131

pour quels métiers demain ?

of de MEguine Frotesbnnclle

@ Observat=ire

e TAswstace




Prospective 2025

Médecin téléconsultant

SES COMPETENCES EN 2025

Assurer une veille sur les réglementations médicales

Etablir des arréts maladie

Etablir des certificats médicaux

Etablir des lettres de recommandation pour la consultation de
spécialiste

Etablir des ordonnances médicales

Etablir la synthese d’un dossier médical

Maitriser I'intégration de données sur un CRM

Maftriser la réglementation sur la protection des données
personnelles

Maitriser les outils de diagnostics médicaux a distance
Maitriser une ou plusieurs langues étrangeres

Personnaliser la relation et les services apportés aux patientsa
distance

Qualifier le niveau de risque de la situation d’un patient a distance

Recueillir et analyser les informations pour prendre une décision
médicale adaptée

Retracer I’historique des interactions avec un patient
Saisir des informations dans les dossiers médicaux numériques

Utiliser les outils numériques (vidéo, image...) dans I'établissement
des diagnostics médicaux

apparition

Connaissance des spécificités de I'addictologie

Connaissance des spécificités de la diététique

Connaissance des spécificités de I'épidémiologie

Connaissance des fonctionnalités offertes par les outils de partage
d’information de I'entreprise

EMPLOIS-TYPES

</ Médecin téléconsultation
/' Médecin généraliste

EVOLUTION ACTIVITE

par rapport a aujourd’hui

APPARITION

Cette apparition est due a :

i 4

Habitudes de Digitalisation
consommation

LES TRANSFORMATIONS ATTENDUES

Maitrise des compétences transverses:

Etre orienté client

»
»
»
»

"

Mener des analyses

L

B
B

Travailler de fagon collaborative
S’adapter aux changements

Faire preuve de recul émotionnel
Etre autonome

Adapter sa communication

Appréhender la stratégie

226 22 2% 2% X%
226 22 2 2% X%
226 22 2 2% X%
22622 % 5

Niveau attendu en 2025

+ o ) € D B B

TENDANCES

POPULATION

Evolution du poids dans I'effectif depuis 8 ans

DIPLOME

Accessibilité du métier

Bac +7

Assistance : Quelles compétences 132
pour quels métiers demain ?

of Je FEQuite Prolesunelle
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e T mtance
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Prospective 2025

Administrateur réseaux et systemes

SES COMPETENCES EN 2025

Gérer la relation avec un partenaire ou un éditeur
Rédiger un appel d’offres
Savoir développer au sens de la programmation

Connaissances en finance et en gestion pour contréler le colt des
nouvelles technologies

Etudier et proposer des solutions d'optimisation technique et
financiére du systeme d'information

Gérer et optimiser les moyens et procédures pour le suivi des
infrastructures

Maitriser une ou plusieurs langues étrangéres

Connaissance des procédures, contrats, vocabulaire technique et les
contraintes de I'environnement de I’Assistance

Comprendre le fonctionnement d’une Intelligence Artificielle
Gérer le budget de son unité

Prendre et assumer des
responsabilité

Organiser et gérer la prévention et le traitement des incidents et
dysfonctionnements

Tester et contréler les nouvelles applications informatiques dans son
périmétre

Connaissance des normes et procédures de sécurité informatique

décisions dans son domaine de

Assurer la compréhension par les utilisateurs des nouveaux logiciels
Assurer une veille sur les logiciels proposés par le marché

EMPLOIS-TYPES

v
v
v
v
v

Administrateur réseaux
Administrateur systemes

Ingénieur systémes et réseaux
Administrateur d’applications
Architecte en systeme d’information

EVOLUTION ACTIVITE

- 22 %

e?

Blockchain

-:- E‘j

par rapport a aujourd’hui

MODEREE

des activités de ce métier disparaissent ou
connaissent d’importantes transformations

C
]

Cloud

Ces transformations sont dues @ :

Intelligence Artificielle

Maitrise des compétences transverses:

+ o % ) € D B B

Niveau attendu en 2025

Etre orienté client

*
ot
*

Mener des analyses
Travailler de fagon collaborative
S’adapter aux changements

Faire preuve de recul émotionnel

Etre autonome N
Adapter sa communication 58"

Appréhender la stratégie

226 22 2% 2% X%
b -t Xt o¢
X2 3 2 b 2 X%

ﬂ Niveau actuel

LES TRANSFORMATIONS ATTENDUES
TENDANCES

POPULATION

Evolution du poids dans I'effectif depuis 8 ans

Décroissante

DIPLOME

Accessibilité du métier

Bac +2 a Bac +5

Assistance : Quelles compétences

133

pour quels métiers demain ?

tnelle

@ Observatsire

e T mtance



Prospective 2025

Data Analyst

SES COMPETENCES EN 2025 EMPLOIS-TYPES

+/ Data Scientist
</ Data Quality Analyst

</ Business Analyst

</ Business Intelligence Analyst
v

Assurer les mises a jour de bases de données Data Miner

Controéler la qualité des données
Gérer de grands volumes de données

Identifier, comprendre et prévenir les risques liés a la protection des
données

Maitriser des méthodes et des outils standards de conception et de

modélisation informatique EVOLUT'ON ACTIVITE

- Maitriser des outils et méthodes d'acquisition des données
Sppertios par rapport a aujourd’hui

Maitriser des outils numériques d'aide a la décision et d'analyse de
données

Maitriser des outils statistiques et des informations nécessairesa la
mise en place d'une base de données APPA RITION

Optimiser des bases de données

Présenter des données sous un format accessible
Cette apparition est due a :

B o @

Structurer des données pour en faciliter le traitement

Internet des Intelligence Artificielle Digitalisation
objets

LES TRANSFORMATIONS ATTENDUES
Maitrise des compétences transverses: TENDANCES

POPULATION

Evolution du poids dans I'effectif depuis 8 ans

Etre orienté client

»
»
»
»

Mener des analyses

Travailler de fagon collaborative

%%

S’adapter aux changements

-
B

Faire preuve de recul émotionnel

DIPLOME

Accessibilité du métier

-
"

Etre autonome

Adapter sa communication

-
"

Bac +5

226 22 2% 2% X%
226 22 2 2% X%
X 26 2 2 2 2 %

%

Appréhender la stratégie

+ o ) € D B B

Niveau attendu en 2025

of Je FEguind Prolesmonnelle

Assistance : Quelles compétences 134 Observat=ire
pour quels métiers demain ? / ot v
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Prospective 2025

Spécialiste en Cybersécurité

SES COMPETENCES EN 2025 EMPLOIS-TYPES

Appliquer une veille technologique en matiére de Cybersécurité /' Expert en Cybersécurité
Auditer le niveau de sécurité des infrastructures informatiques /' Ingénieur Cybersécurité
Comprendre les motivations des attaques, les anticiper et ajuster sa

réponse

Combler les failles de sécurité

Définir des mesures et des normes de sécurité

Définir et gérer des standards techniques

Définir les priorités

Définir et appliquer les protocoles de mise en sécurité du réseau et
des données (contre-attaque)

Elaborer des plans de prévention des risques informatiques

Identifier les exigences réseau
Maitrise des procédures d'exploitation et des standards d'échange EVOLUTION ACTIVITE
apparition des données

Mettre en application les normes et les standards de sécurité
informatique

Mettre en place des solutions de gestion des identités et des acces
Mettre en place des tunnels sécurisés APPA RITION
Mettre en place et administrer des pare-feu

Sensibiliser les utilisateurs réseau aux risques et régles de sécurité

par rapport a aujourd’hui

Cette apparition est due a :
[ 244
A

Connaissance des enjeux juridiques liés a la sécurité informatique
Connaissance des pratiques de sécurité des réseaux

Connaissance du CASB (Cloud Access Security Broken) pour protéger |
les services Cloud de I'entreprise | |

Connaissancede la cryptographie appllquée Nouveaux risques Intelligence Artificielle

LES TRANSFORMATIONS ATTENDUES
Maitrise des compétences transverses: TENDANCES

POPULATION

Evolution du poids dans I'effectif depuis 8 ans

L]

Y

Etre orienté client

»
»
»
»

Mener des analyses
Travailler de fagon collaborative
S’adapter aux changements

Faire preuve de recul émotionnel

1o e %

DIPLOME

Etre autonome < 7 Accessibilité du métier

Adapter sa communication
Bac +5

Appréhender la stratégie

226 22 2% 2% X%
226 22 2 2% X%
226 22 2 2% X%

Niveau attendu en 2025

+ o ) € D B B

of Je FEQuite Prolesunelle

Assistance : Quelles compétences 135 Observat=ire
pour quels métiers demain ? / i S e Se L
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Prospective 2025

Informaticien d’étude et développement

SES COMPETENCES EN 2025 EMPLOIS-TYPES

</ Ingénieur développement
I Intégrer des algorithmes d'Intelligence Artificielle dans les / Analyste programmeur
programmes informatiques ./ Développeur
Intégrer des solutions de stockage de données de type Blockchain / Informaticien d’études
apparition Srlswo‘ijr combiner logiciel sur machine, application et plateforme sur / Concepteur/développeur
Clou /' Informaticien maitrise d’ceuvre (MOE)

_‘j\ Organiser et faciliter I'exploitation des bases de données

Connaissance des métiers de |'entreprise et compréhension des
3 renforcer besoins des utilisateurs

Assurer la maintenance des applications

Développer des programmes informatiques et en garantir les EVOLUT'ON ACT'V'TE
fonctionnalités

Elaborer le cahier des charges de solutions techniques par rapport & aujourdhui
Etudier et proposer des solutions d'optimisation technique du

systéme d'information dans son domaine de responsabilité MODEREE
o Connaissance de I'anglais technique
Connaissance de |'architecture applicative et fonctionnelle du » 9%
Conssivetien systéme des activités de ce métier disparaissent ou
Connaissance des normes et procédures de sécurité informatique connaissent d’importantes transformations
Connaissance des outils de modélisation Ces transformations sont dues a :

Connaissance des principaux langages informatiques, des bases de * 1

données R e i - L“"q o

Connaissance d’un ou plusieurs systémes d'exploitation L] ® E ] S i |
. . . . :

Connaissance en administration des bases de données et Intelligence Artficielle D

LES TRANSFORMATIONS ATTENDUES
Maitrise des compétences transverses: TENDANCES

POPULATION

Evolution du poids dans I'effectif depuis 8 ans

Etre orienté client

*

*
et
S

Mener des analyses
Travailler de fagon collaborative CI'OiSSGnte

S’adapter aux changements

Faire preuve de recul émotionnel

DIPLOME

Etre autonome < 7 Accessibilité du métier

Adapter sa communication Q
Bac +2 a +5

Appréhender la stratégie

0 3 2 % %% %
-t b 2 - %
* %k

Niveau attendu en 2025 ﬂ Niveau actuel

+ o % ) € D B B

of Je FEQuite Prolesunelle
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apparition

7

a renforcer

Q

conservation

Prospective 2025

Paramétreur d’applicatifs métiers

SES COMPETENCES EN 2025

Assister un utilisateur a distance

Gérer la configuration multisupport : poste fixe et mobile, tablette,
smartphone...

Prendre le contrdle d'un poste a distance

Evaluer les besoins de I'utilisateur
Connaissance des métiers, processus,
opératoires de son domaine d'intervention
Connaissance des modes de fonctionnement des métiers de
I'entreprise

procédures et modes

Assurer le support technique auprés des utilisateurs
Configurer les applications logicielles et les progiciels
Gérer des changements techniques et fonctionnels
Gérer la recette fonctionnelle (tests utilisateurs)

Lire et interpréter les conditions générales et particulieres des
contrats clients et partenaires

Optimiser un logiciel

Rédiger les documents et supports techniques a destination des
utilisateurs et des développeurs

Repérer les probléemes fonctionnels, techniques et présenter des
mises en conformité techniques, correctifs

Veiller au respect du cahier des charges
Connaissance de I'architecture des systemes informatiques

EMPLOIS-TYPES

+/ Paramétreur logiciel

EVOLUTION ACTIVITE

par rapport a aujourd’hui

des activités de ce métier disparaissent ou
connaissent d’importantes transformations

Ces transformations sont dues @ :

' 0
g s
Habitudes de

Cloud
consommation

LES TRANSFORMATIONS ATTENDUES

Maitrise des compétences transverses:

+ o % ) € D B B

Niveau attendu en 2025

Etre orienté client

»
»
g
»

"

Mener des analyses

L

Travailler de fagon collaborative

S’adapter aux changements

Faire preuve de recul émotionnel

233

Etre autonome N
Adapter sa communication 58"

Appréhender la stratégie

226 22 2% 2% X%
ot 2 -t X 2 X%
2t 3 2 b b

ﬂ Niveau actuel

TENDANCES

POPULATION

Evolution du poids dans I'effectif depuis 8 ans

DIPLOME

Accessibilité du métier

Bac +5

Assistance : Quelles compétences
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pour quels métiers demain ?
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apparition

Prospective 2025

Responsable Cloud

SES COMPETENCES EN 2025

Apporter un support technique aux intervenants dans la réalisation
de leurs activités

Assurer une veille des évolutions technologiques

Définir des solutions de virtualisation et d'automatisation (Cloud
computing, Saa$, Paas, laas...)

Evaluer les risques et impacts techniques
Gérer des changements techniques et fonctionnels
Gérer les problémes et incidents liés au Cloud

Mattriser les logiciels de I'infrastructure technique notamment les
systémes d’exploitation et les outils de virtualisation (VMWare...)

Réparer des pannes et des dysfonctionnements du systéme virtualisé
Réparer le Sl aprés un incident sécurité

Vérifier de I'adéquation du travail réalisé avec les normes et
procédures en vigueur

Connaissance de la politique de sécurité des Sl et des réseaux de
I'entreprise

Connaissance de langages systéme (ex. Python)
Connaissance des clients internes de la DSI

Connaissance des contraintes légales et juridiques liées a la sécurité
des Sl et des réseaux

Connaissance des procédures d'exploitation et des standards
d'échange des données

Connaissance des référentiels de bonnes pratiques S|
Connaissance des protocoles et normes réseaux

EMPLOIS-TYPES

</ IngénieurCloud
/' Chef de projet Cloud

</ Ingénieur solutions Cloud
/' Ingénieur architecte Cloud

EVOLUTION ACTIVITE

par rapport a aujourd’hui

APPARITION

Cette apparition est due @ :
0 %

L
8 b

Cloud Digitalisation

LES TRANSFORMATIONS ATTENDUES

Maitrise des compétences transverses:

+ o ) € D B B

Etre orienté client

»
»
»
»

Mener des analyses
Travailler de fagon collaborative
S’adapter aux changements

Faire preuve de recul émotionnel

1o e %

Etre autonome

%

Adapter sa communication

-
"

Appréhender la stratégie

226 22 2% 2% X%
226 22 2 2% X%
226 22 2 2% X%

%

Niveau attendu en 2025

TENDANCES

POPULATION

Evolution du poids dans I'effectif depuis 8 ans

DIPLOME

Accessibilité du métier

Bac +5

Assistance : Quelles compétences 138
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Prospective 2025

Responsable de la sécurité du SI

SES COMPETENCES EN 2025 EMPLOIS-TYPES

/' Responsablede la sécurité de
l I'information
Assurer une veille sur I’évolution des menaces et des parades
Savoir s’entourer des bons partenaires pour la sécurité courante et
apparition pour faire face aux crises

Comprendre les besoins des utilisateurs
Effectuer un travail de veille sur les nouveaux risques digitaux
j Gérer les risques de la communication multicanal

Posséder des capacités d’analyse de la data et savoir utiliser des
3 renforcer outils d’analyse ou de corrélation

Connaissance des nouveaux risques liés a la marchandisation des

données EVOLUTION ACTIVITE

Effectuer des formations et suivre des plans d’action face aux par rapport & aujourd’hui
nouveaux risques digitaux

Identifier les risques de sécurité liés a |'utilisation des outils digitaux MODEREE

Identifier les risques liés a la sécurité des données
o q 0,
Maitriser le fonctionnement des KYC » 10 %

CIETRERD Maitriser une ou plusieurs langues étrangéres des activités de ce métier disparaissent ou
Réaliser des tests d’intrusion connaissent d’importantes transformations
Connaissance de la norme ISO 27001 Ces transformations sont dues @ :
Connaissance des normes et procédures de sécurité informatique ° 1 o

~
YN | b
Maitriser des langages de programmation -
3
en déclin Habitudes de Intelligence Artificielle Cloud

consommation

LES TRANSFORMATIONS ATTENDUES
Maitrise des compétences transverses: TENDANCES

POPULATION

Evolution du poids dans I'effectif depuis 8 ans

Etre orienté client

»

»

*
33T

Mener des analyses
Travailler de fagon collaborative DéCI‘OiSS(Jnte

S’adapter aux changements

Faire preuve de recul émotionnel

DIPLOME

Etre autonome Accessibilité du métier

a. ;

Adapter sa communication

-
B

Bac +5

Appréhender la stratégie

226 22 2% 2% X%
226 22 2 2% X%
okoBelokobokol

-
B

Niveau attendu en 2025 ﬂ Niveau actuel

+ o % ) € D B B
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conservation

Prospective 2025

Animateur de réseau de prestataires

SES COMPETENCES EN 2025

Utiliser et lire un contrat intelligent (smart contract)

Maitriser I'offre et les différents services proposés au sein des
groupes auxquels les sociétés d’Assistance peuvent appartenir
Maitriser la communication multicanal

Prendre en compte limpact environnemental dans les solutions
proposées aux clients

Tester et contrdler les nouvelles applications informatiques dans son
périmétre

Evaluer la qualité des prestations servies par les prestataires
Estimer la grille tarifaire d’'une prestation

Maitriser I'intégration de données sur un CRM

Piloter et développer un réseau de prestataires spécialisés
Réaliser une veille sur la législation / réglementation de I'activité

Rechercher l'information permettant d'évaluer des prestataires
potentiels

Retracer I’historique des interactions avec un client
Travailler a plusieurs sur un document partagé et coédité

Connaissance du milieu professionnel des prestataires (matériels,
vocabulaire, contraintes, culture, fonctionnement)

EMPLOIS-TYPES

+/ Gestionnaire de prestataires
/' Chargé de réseau de prestataires
/' Responsable régional réseau

</ Responsable de région

</ Gestionnaire réseau

v

Chargé de mission réseau de
prestataires

EVOLUTION ACTIVITE

par rapport a aujourd’hui

MODEREE
) 2%

des activités de ce métier disparaissent ou
connaissent d’importantes transformations

Internet des
objets

Ces transformations sont dues @ :
L ]
. ,._..1
i =
3
Intelligence Artificielle

i

Habitudes de
consommation

LES TRANSFORMATIONS ATTENDUES

Maitrise des compétences transverses:

+ o % ) € D B B

Niveau attendu en 2025

Etre orienté client

»
»
g
»

Mener des analyses
Travailler de fagon collaborative
S’adapter aux changements

Faire preuve de recul émotionnel

Etre autonome

Adapter sa communication

Appréhender la stratégie

222 26 2 %
S g gt g g
*oh %

ﬂ Niveau actuel

TENDANCES

POPULATION

Evolution du poids dans I'effectif depuis 8 ans

Stable

DIPLOME

Accessibilité du métier

Bac +2 a Bac +5

Assistance : Quelles compétences
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pour quels métiers demain ?
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Prospective 2025

Chargé de réclamations client

SES COMPETENCES EN 2025 EMPLOIS-TYPES

Savoir porter un regard critique sur un message rédigé par v Rédactl:et{r relati9n clientele

aparition ' INtelligence Artificielle /' Chargé réclamations dommages

/' Chargé réclamations qualité
Garantir a travers son métier la bonne application des valeurs de /' Chargé des relations consommateurs
I'entreprise </ Chargé de qualité et relation client
Gérer la relation client/bénéficiaires et/ou prestataires en utilisant v EesionEiriddametiens
j les techniques d'accueil, d'écoute et de questionnement adaptées

Identifier la solution technique la plus adaptée a la situation

3 renforcer Identifier les contraintes particulieres du client/bénéficiaire pouvant

justifier d'une adaptation des regles de |'entreprise

Prendre en compte la capacité des clients a comparer les
informations

Enregistrer et traiter les réclamations des clients et bénéficiaires EVOLUTION ACTIVITE

Etudier les causes récurrentes des réclamations et en informer les
services concernés
Gérer les suites a donner en cas de responsabilité de prestataires FORTE
dans la réclamation

Mettre en ceuvre les actions adaptées a la réclamation — 57 %
O Rédiger rapports et éventuelles consignes pour la finalisation des °

dossiers des activités de ce métier disparaissent ou

par rapport a aujourd’hui

conservation  Traiter les réclamations et objections en argumentant ses réponses FOMTEL R I EEles T T e

sur la base des conditions du contrat Ces transformations sont dues @ :
Connaissance des métiers de |'entreprise, de |'organisation, et des N
interlocuteurs des clients et prospects S - ""‘"}
Connaissance des regles et procédures juridiques applicables a E“F“" L__;' -
I'entreprise y compris précontentieux et contentieux : s
Connaissance du secteur de I'Assistance et des types de contrats RS s eligaree Ardietle

consommation

LES TRANSFORMATIONS ATTENDUES
Maitrise des compétences transverses: TENDANCES

POPULATION

Evolution du poids dans I'effectif depuis 8 ans

Etre orienté client

»
»
g
»

Mener des analyses
Travailler de fagon collaborative CI'OiSSGnte

S’adapter aux changements

Faire preuve de recul émotionnel

DIPLOME

Etre autonome S5 o Accessibilité du métier

Adapter sa communication *
Bac +2

Appréhender la stratégie

226 22 2% 2% X%
I 23 2 oot o¢
b 2ot 2 24 %

+ o % ) € D B B

Niveau attendu en 2025 ﬂ Niveau actuel
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en déclin

Prospective 2025

Planificateur / Prévisionniste

SES COMPETENCES EN 2025

Donner des ordres a un programme d’Intelligence Artificielle

Actualiser une base de données prévisionnelle

Anticiper et planifier les besoins de personnels en fonction des
prévisions d’activité

Assurer une veille sur les risques de déséquilibre entre les besoins et
les effectifs

Avoir un niveau de mathématiques et de maitrise des probabilités
élevé

Etablir des prévisions d’activités et des tendances d’évolution

Tester et contréler les nouvelles applications informatiques dans son
périmétre

Garantir a travers son métier la bonne application des valeurs de
I’entreprise

Maitriser les méthodes de planification propres au groupe

Optimiser la gestion d’un planning

Traduire les prévisions d’activité en
d’affectation

Connaissance de la législation du travail, des conventions collectives,
des accords sur le temps de travail

Connaissance du fonctionnement des plateaux d’assistance

plannings individuels

Connaissance des indicateurs de performance d'un opérateur
d’Assistance

EMPLOIS-TYPES

</ Chargé de planification

/' Responsable Planning

/' Chargé de gestion d'activités
/' Responsable prévisions et planification
/' Chargé des prévisions d’activités

</ Adjoint statistiques et planification

EVOLUTION ACTIVITE

par rapport a aujourd’hui

FORTE
—) 74 %

des activités de ce métier disparaissent ou
connaissent d’importantes transformations

w
9

Cloud

Ces transformations sont dues @ :
L ]
. ,._..1
i 2 |
| !

Intelligence Atrtificielle Internet des

objets

LES TRANSFORMATIONS ATTENDUES

Maitrise des compétences transverses:

+ o % ) € D B B

Niveau attendu en 2025

Etre orienté client

*
ot
*

Mener des analyses
Travailler de fagon collaborative
S’adapter aux changements

Faire preuve de recul émotionnel

Etre autonome N
Adapter sa communication 58"

Appréhender la stratégie

226 22 2% 2% X%
-t -t Xt X%
X 26 3 2 b 2t

ﬂ Niveau actuel

TENDANCES

POPULATION

Evolution du poids dans I'effectif depuis 8 ans

Stable

DIPLOME

Accessibilité du métier

Bac a Bac +5

Assistance : Quelles compétences

142
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conservation

Prospective 2025

Actuaire / Tarificateur

SES COMPETENCES EN 2025

Avoir un esprit critique sur les résultats et les analyses réalisées par
les outils

Formuler des propositions pour optimiser I'organisation et les
procédures

Anticiper et maitriser les nouveaux risques couverts par le secteur de
I’Assistance

Rassembler des informations de sources multiples et en faire la
synthese

Connaissance des fonctionnalités offertes par les outils de partage
d’information de I'entreprise

Calculer un niveau de rentabilité d’'un groupe
Estimer le prix d’une prestation d’Assistance

Etablir des prévisions d’activités (nature et volume) et des tendances
d’évolution

Maitriser les méthodes et les outils de gestion de projet

Participer a la mise en place et au paramétrage de nouveaux logiciels
dédiés

EMPLOIS-TYPES

/' Chargé de tarification

EVOLUTION ACTIVITE

par rapport a aujourd’hui

des activités de ce métier disparaissent ou
connaissent d’importantes transformations

Ces transformations sont dues @ :
L ]
} 3
5 .- i 5
i - &
2 b ’
a o

Habitudes de
consommation

Intelligence Artificielle Digitalisation

LES TRANSFORMATIONS ATTENDUES

Maitrise des compétences transverses:

+ o % ) € D B B

Niveau attendu en 2025

Etre orienté client

*
ot
*

Mener des analyses
Travailler de fagon collaborative

S’adapter aux changements

fotelet

Faire preuve de recul émotionnel

Etre autonome

Adapter sa communication

Appréhender la stratégie

226 22 2% 2% X%
ebolobokoloRol

eekel

ﬂ Niveau actuel

TENDANCES

POPULATION

Evolution du poids dans I'effectif depuis 8 ans

DIPLOME

Accessibilité du métier

Bac +3

Assistance : Quelles compétences
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Prospective 2025

Analyste conformité, contréle interne et fraude

apparition

S

a renforcer

Q

conservation

~N

en déclin

SES COMPETENCES EN 2025

Participer a la mise en place et au paramétrage de nouveaux logiciels
dédiés

Retracer les actions antérieures d’un client (potentiellement sur la
Blockchain)

Savoir interpréter d'un ceil critique les résultats fournis par les
logiciels d’Intelligence Artificielle

Dépasser les idées regues et rechercher des fonctionnements et des
comportements nouveaux

Maitriser I'offre et les différents services proposés au sein des
groupes auxquels les sociétés d’Assistance peuvent appartenir

Maitriser la communication multicanal

Connaissance du reglement général sur la protection des données
(RGPD)

Maitriser la réglementation relative a la Commission nationale
informatique est des libertés (CNIL)

Repérer les incohérences dans un dossier

Maitriser le Own Risk and Solvency Assessment (ORSA)
Connaissance de la cartographie des risques (AMRAE)

Connaissance de la législation du travail, des conventions collectives
et des accords sur le temps de travail

EMPLOIS-TYPES

</ Auditeurinterne
/' Analyste de contréle interne

+/ Référent « Fraud and Leackage »
(fraude et fuite)

EVOLUTION ACTIVITE

par rapport a aujourd’hui

des activités de ce métier disparaissent ou
connaissent d’importantes transformations

Ces transformations sont dues @ :
[ L4 2

i . } p OE
Al 0 4y

Nouveaux risques Intelligence Artificielle Digitalisation

LES TRANSFORMATIONS ATTENDUES

Maitrise des compétences transverses:

+ o % ) € D B B

Niveau attendu en 2025

Etre orienté client

»
*
»
2 3

Mener des analyses
Travailler de fagon collaborative

S’adapter aux changements

fotelet

Faire preuve de recul émotionnel

Etre autonome

Adapter sa communication

Appréhender la stratégie

226 22 2% 2% X%
ebolobokoloRol

elenel

ﬂ Niveau actuel

TENDANCES

POPULATION

Evolution du poids dans I'effectif depuis 8 ans

Croissante

DIPLOME

Accessibilité du métier

Bac +4 a Bac +5

Assistance : Quelles compétences
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Prospective 2025

Analyste de données / Statisticien

SES COMPETENCES EN 2025

Posséder une bonne culture économique

Améliorer la fiabilité des analyses par la standardisation et le
développement d'outils

Extraire des données disponibles en contrélant la qualité et la
cohérence des bases de données

Faire preuve de curiosité pour comprendre les facteurs exogenes
dans un métier

Utiliser des logiciels graphiques ou de présentation de données
Connaissance de I'entreprise de maniére transverse

Adapter les mesures statistiques au domaine d’étude en question

Formuler des propositions pour optimiser I'organisation et les
procédures

Maitriser les techniques de gestion de projet
Tester et controler les nouvelles applications informatiques dans son
périmétre

Connaissance de méthodes d’analyse statistique

EMPLOIS-TYPES

/' Ingénieur statisticien

EVOLUTION ACTIVITE

par rapport a aujourd’hui

des activités de ce métier disparaissent ou
connaissent d’importantes transformations

Ces transformations sont dues @ :

Internet des
objets

L ]
e ]
+
Intelligence Artificielle

LES TRANSFORMATIONS ATTENDUES

Maitrise des compétences transverses:

+ o % ) € D B B

Niveau attendu en 2025

Etre orienté client

»
*
»
2 3

Mener des analyses
Travailler de fagon collaborative

S’adapter aux changements

fotelet

Faire preuve de recul émotionnel

Etre autonome

Adapter sa communication

Appréhender la stratégie

226 22 2% 2% X%
sbobobeksboliel

Shelel

ﬂ Niveau actuel

TENDANCES

POPULATION

Evolution du poids dans I'effectif depuis 8 ans

DIPLOME

Accessibilité du métier

Bac +2

Assistance : Quelles compétences
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Prospective 2025

Assistant / Secrétaire

SES COMPETENCES EN 2025

Maitriser les outils informatiques

Assurer des missions de formation ponctuelles

Assurer des missions opérationnelles ou de support a l'activité du
service

Maitriser I'intégration des données dans les systemes d’information
Respecter les obligations de discrétions et confidentialité

Connaissance des fonctionnalités offertes par les outils de partage
d’information de I’entreprise

Controler et valider devis et factures relatifs aux dossiers traités
Gérer et mettre a jour les agendas et plannings

Organiser, former et planifier les activités d’'une équipe
Rechercher et/ou organiser la recherche de l'information

Tester et controdler les nouvelles applications informatiques dans son
périmétre

Caractériser la nature et I'origine d'un appel entrant pour |'orienter
vers l'interlocuteur approprié

Dactylographier des documents
Rédiger une facture professionnelle

Tenir a jour les informations concernant les salariés : présences,
formation

EMPLOIS-TYPES

/ Secrétaire
/' Assistant
+/ Assistant de direction
</ Secrétaire de direction
+/ Assistant administratif

EVOLUTION ACTIVITE

par rapport a aujourd’hui

TRES FORTE
——) 90 %

des activités de ce métier disparaissent ou
connaissent d’importantes transformations

Ces transformations sont dues @ :

0 ) &
® i &

Cloud Intelligence Artificielle Digitalisation

LES TRANSFORMATIONS ATTENDUES

Maitrise des compétences transverses:

+ o % ) € D B B

Niveau attendu en 2025

Etre orienté client

*
ot
*

-
"

Mener des analyses
Travailler de fagon collaborative
S’adapter aux changements

Faire preuve de recul émotionnel

b 2 2 %

Etre autonome N
Adapter sa communication 58"
. S -

Appréhender la stratégie

226 22 2 2ot
b -t ot X%

ﬂ Niveau actuel

TENDANCES

POPULATION

Evolution du poids dans I'effectif depuis 8 ans

Décroissante

DIPLOME

Accessibilité du métier

Bac a Bac +2

Assistance : Quelles compétences
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apparition

Prospective 2025

Chargé de communication

SES COMPETENCES EN 2025

Analyser et piloter de la performance d'une campagne de
communication

Animer, développer et maintenir un réseau

Avoir une aisance relationnelle (avoir un bon contact)
Concevoir et faire éditer des documents de communication
Elaborer, suivre et piloter un budget

Gérer et animer des projets

Gérer et organiser, sur le terrain, la logistique d'un évenement :
installation, agencement de |'espace, transport de matériel, etc.

Mesurer le ROI d'une action marketing

Piloter la relation avec un fournisseur en mode projet (mise en place
de modes de fonctionnement, communication, gouvernance de
pilotage...), prévenir les litiges, gérer les crises et alerter en cas de
nécessité

Publier du contenu sur blog, sites et espaces communautaires

Réaliser des tableaux de bord pour mesurer la performance des
actions engagées

Savoir rédiger sans faute
Scénariser et rédiger des messages de communication
Synthétiser et proposer des conceptualisations

Connaissance de la stratégie de communication digitale
Connaissance de la stratégie de développement de la marque

EMPLOIS-TYPES

/' Chargé de communication interne
/' Chargé de communication externe
/' Chargé de communication prestataire

EVOLUTION ACTIVITE

par rapport a aujourd’hui

APPARITION

Cette apparition est due a :

& W b

Aspirations Digitalisation Habitudes de
professionnelles consommation

LES TRANSFORMATIONS ATTENDUES

Maitrise des compétences transverses:

+ o ) € D B B

Etre orienté client

*
*
*

-
"

Mener des analyses
Travailler de fagon collaborative

S’adapter aux changements

Faire preuve de recul émotionnel A
DIPLOME
Etre autonome W Accessibilité du métier
Adapter sa communication *
Bac +3

Appréhender la stratégie

226 22 2% 2% X%
226 22 2 2% X%
226 22 2% %

Niveau attendu en 2025

TENDANCES

POPULATION

Evolution du poids dans I'effectif depuis 8 ans
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Prospective 2025

Chargé de formation

SES COMPETENCES EN 2025 EMPLOIS-TYPES

+/ Assistant de formation

Maitriser les nouveaux outils de formation (MooC, CooC, </ Animateur de formation

B Gamification...) /' Responsable formation continue

</ Chargé de mission
Analyser et formaliser les compétences nécessaires aux projets et aux
évolutions des métiers
} Concevoir, construire, prioriser, chiffrer et argumenter le plan de

formation

Ehenfolcey Effectuer une veille sur les nouvelles formations proposées sur le
marché

Conseiller les collaborateurs sur les solutions possibles aux besoins

de développement qu'ils expriment EVOLUT'ON ACT'V'TE

Définir et mettre en place des outils permettant d'évaluer les
compétences professionnelles acquises par rapport a aujourd’hui

Identifier, évaluer, sélectionner, les intervenants des formations

Q externes et/ou internes FORTE

Connaissance de la législation du travail, des conventions collectives,
conservation  des accords sur le temps de travail — 51 %

Connaissance de I'ensemble des métiers de son entreprise des activités de ce métier disparaissent ou

Connaissance des différents modes de financement de la formation connaissent d'importantes transformations
professionnelle

Connaissance du marché, des partenaires et des acteurs de la

Ces transformations sont dues @ :

formation . o(;
g
N Tup
Rédiger une facture professionnelle .
Intelligence Artificielle Aspirations Digitalisation

en déclin professionnelles

LES TRANSFORMATIONS ATTENDUES
Maitrise des compétences transverses: TENDANCES

Etre orienté client

POPULATION

Evolution du poids dans I'effectif depuis 8 ans

*
ot
*

Mener des analyses
Travailler de fagon collaborative

Croissante

S’adapter aux changements

226 22 2% 2% X%
I 2 -3t Xt ¢
b0t 2ot 2 %

+ o % ) € D B B

Faire preuve de recul émotionnel A
DIPLOME
Etre autonome \;'I .': = Accessibilité du métier
Adapter sa communication i 7 Q
i Bac +3 a Bac +5

Appréhender la stratégie s
Niveau attendu en 2025 ﬂ Niveau actuel
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apparition

J

a renforcer

conservation

Ry

en déclin

Prospective 2025

Chargé de recrutement et carrieres

SES COMPETENCES EN 2025

Construire des parcours pédagogiques personnalisés au collaborateur

Porter un ceil critique sur I'évaluation d’un candidat par un
programme d’Intelligence Artificielle

Vendre un projet d'entreprise pour attirer les talents

Accompagner un collaborateur dans I’élaboration de son projet
professionnel

Maitrise les codes de communication sur les différentes plateformes
professionnelles

Maitriser la communication multicanal
Optimiser I'attractivité d’un poste

Trouver la meilleure formation pour la montée en niveau sur une
compétence

Evaluer la qualité d’une formation en ligne

Evaluer le potentiel d’'un candidat lors d’un entretien
Identifier un besoin en formation

Identifier un besoin en recrutement

Trouver le meilleur candidat pour un poste

Gérer un réseau de prestataires

EMPLOIS-TYPES

+/ Gestionnaire RH

/' Chargé de la gestion des compétences
/' Chargé de la gestion des carriéres

/' Responsable recrutement carrieres

</ Responsable du développement RH

/' Manager des RH

EVOLUTION ACTIVITE

par rapport a aujourd’hui

FORTE
E—) 59 %

des activités de ce métier disparaissent ou
connaissent d’importantes transformations

Ces transformations sont dues @ :

0 @ &

Intelligence Artificielle Aspirations Digitalisation
professionnelles

LES TRANSFORMATIONS ATTENDUES

Maitrise des compétences transverses:

+ o % ) € D B B

Niveau attendu en 2025

Etre orienté client

»
ot
»
»

"

Mener des analyses

L

Travailler de fagon collaborative
S’adapter aux changements

Faire preuve de recul émotionnel

233

Etre autonome N
Adapter sa communication 58"

Appréhender la stratégie

226 22 2% 2% X%
226 2 2 2 2ot
M-t -t b X%

ﬂ Niveau actuel

TENDANCES

POPULATION

Evolution du poids dans I'effectif depuis 8 ans

Croissante

DIPLOME

Accessibilité du métier

Bac +3 a Bac +5
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apparition
I

a renforcer

Q

conservation

R

en déclin

Prospective 2025

Controleur de gestion

SES COMPETENCES EN 2025

Porter une analyse critique sur une estimation sinistre / co(its portée
par une Intelligence Artificielle

Analyser les résultats afin de pouvoir participer a la définition de la
stratégie d'entreprise

Utiliser des logiciels de calcul, les fonctions statistiques et réaliser des
graphiques

Assurer le suivi des indicateurs de gestion, alerter sur les écarts et
contribuer aux décisions d'ajustement

Elaborer les budgets prévisionnels
Formuler des préconisations
Maitriser les méthodes de planification propres a I'entreprise

Mettre en ceuvre les méthodes et démarches de calcul des colits, du
controle de gestion et du suivi budgétaire

Réaliser des études économiques, financiéres et statistiques pour
préparer une décision

Connaissances générales en comptabilité et en fiscalité nationales
et/ou internationales

Assurer dans son domaine de spécialité la conformité des pratiques
aux lois, regles, et normes

Controler et valider les devis et factures relatifs aux dossiers traités

Connaissance de méthodes et outils statistiques de prévision
d'activité

EMPLOIS-TYPES

/' Chargé d'études de gestion

EVOLUTION ACTIVITE

par rapport a aujourd’hui

MODEREE
) 36 %

des activités de ce métier disparaissent ou
connaissent d’importantes transformations

Ces transformations sont dues @ :

: P

Cloud Intelligence Artificielle

LES TRANSFORMATIONS ATTENDUES

Maitrise des compétences transverses:

+ o % ) € D B B

Niveau attendu en 2025

Etre orienté client

»
*
»
S e a

Mener des analyses
Travailler de fagon collaborative
S’adapter aux changements

Faire preuve de recul émotionnel

Etre autonome

Adapter sa communication

Appréhender la stratégie

226 22 2% 2% X%
-0 2t ot 2 X%
b 23t 2 2 ok o

ﬂ Niveau actuel

TENDANCES

POPULATION

Evolution du poids dans I'effectif depuis 8 ans

Stable

DIPLOME

Accessibilité du métier

Bac +3 a Bac +5
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Prospective 2025

Responsable de la transformation

SES COMPETENCES EN 2025 EMPLOIS-TYPES

/' Directeur de la transformation

Analyser les effets de la modernisation sur les conditions de travail

(modification des qualifications, formations...) /' Responsable projet & Transformation
Analyser les impacts d'un plan d'action (impacts organisationnels, v Responsable_ de I'innovation et de la
impacts métiers...) transformation

Définir des programmes de transformation de |'entreprise
Définir une stratégie d'innovation

Elaborer un plan de transformation technique d'accompagnement du
changement

Evaluer le potentiel d'une activité ou d'un modéle économique
Evaluer les risques d'un plan d'action
Mettre en place un dialogue constructifavec I'ensemble des parties

prenantes internes et externes

Participer a I'élaboration d'un plan stratégique (vision, objectifs, EVOLUTION ACTIVITE
apparition leviers de mise en ceuvre, indicateurs clés)
Réaliser I'évaluation financiere d'un plan d'action (NPV, ROLI...)
Savoir résoudre des conflits
Concernantigs sslariés (plan social, détocaistion, et APPARITION
Suivre les évolutions technologiques
Utiliser des outils numériques d'aide a la décision et d'analyse de

par rapport a aujourd’hui

données

Cette apparition est due a :
Connaissance de I'écosysteme de I'innovation de son secteur y: OE
Connaissance des besoins métiers pour faire évoluer les SI @ ! =]
Connaissance des principaux enjeux RSE M b ’
Connaissance des principes de conduite de changement Aspirations Digitalisation

professionnelles

LES TRANSFORMATIONS ATTENDUES
Maitrise des compétences transverses: TENDANCES

POPULATION

Evolution du poids dans I'effectif depuis 8 ans

Etre orienté client

»
»
»
»

Mener des analyses
Travailler de fagon collaborative
S’adapter aux changements

Faire preuve de recul émotionnel

1o e %

DIPLOME

Etre autonome Accessibilité du métier

Adapter sa communication
Bac +3

Appréhender la stratégie

226 22 2% 2% X%
226 22 2 2% X%
226 22 2 2% X%

%% %

Niveau attendu en 2025

+ o ) € D B B
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Prospective 2025

Responsable expérience client

SES COMPETENCES EN 2025 EMPLOIS-TYPES

/ Directeur de I'expérience
/' Responsable parcours client
Avoir une aisance relationnelle (avoir un bon contact)

Analyser le comportement du consommateur

Comparer et analyser les différentes solutions du marché

Définir des systemes de mesure de I'expérience client

Elaborer et faire évoluer les procédures qualité de service clientéle
Etablir des tableaux de bord de suivi de la satisfaction client

Gérer la relation et les interfaces avec les parties prenantes

Identifier et analyser les pratiques en ceuvre chez les concurrents

apparition (benchmark) par rapport & aujourd’hui

Piloter et conduire des projets de changement

Piloter une étude de marché, une enquéte, un sondage...
APPARITION

Proposer une solution adaptée a la problématique du client

Réaliser une analyse du besoin client

Cette apparition est due a :
Connaissance des logiciels de CRM (Customer Relationship 0

® !
Management, ou Gestion de la Relation Client) &?‘n - | 3 . ?‘
g ] * r

b

Habitudes de Intelligence Artificielle Digitalisation
consommation

LES TRANSFORMATIONS ATTENDUES
Maitrise des compétences transverses: TENDANCES

POPULATION

Evolution du poids dans I'effectif depuis 8 ans

Etre orienté client

»
»
»
»

Mener des analyses
Travailler de fagon collaborative

S’adapter aux changements

% 3%

Faire preuve de recul émotionnel

DIPLOME

Etre autonome Accessibilité du métier

Adapter sa communication

Bac +5

226 22 2% 2% X%
226 22 2 2% X%
2 2 2 2 2% %

%% %

Appréhender la stratégie

+ o ) € D B B

Niveau attendu en 2025

of de MEguine Frotesbnnclle
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Prospective 2025

UX/UI Designer

SES COMPETENCES EN 2025 EMPLOIS-TYPES

/' Web designer
/' Concepteur d’interface utilisateur
</ Designer ergonome

Analyser les besoins des utilisateurs en matiére d’ergonomie
Analyser le besoin client

Conceptualiser des scénarios d'utilisation (User Story)
Déterminer les utilisateurs ou bénéficiaires ciblés

Elaborer des diagrammes conceptuels, des maquettes et des
prototypes

Elaborer une charte graphique

Maitriser les outils et techniques de priorisation d'idées

Maitriser les outils et techniques d'expérimentation (test & learn)
Mettre en ceuvre une démarche de design thinking

Réaliser des zonings et des maquettes fonctionnelles

Réaliser et interpréter des tests utilisateurs EVOLUTION ACTIVITE
Réaliser un audit d’ergonomie

Valoriser, appliquer et respecter les codes et identités des marques
de I'entreprise

Connaissance de logiciels de retouche, traitement, dessin APPA RITION

Connaissance de codes du design
Connaissance de méthodes agiles

Connaissance de méthodes d'analyse et de test du parcours
utilisateurs (interviews utilisateurs, etc.) Cette apparition est due a :

Connaissance de normes et standards en matiere de parcours

n O . i =
utilisateur %‘F}ﬂ Ej = g. F

Connaissance de régles graphiques et ergonomiques
3

Connaissance de techniques de créativité Habitudes de Intelligence Artificielle  Digitalisation
consommation

LES TRANSFORMATIONS ATTENDUES
Maitrise des compétences transverses: TENDANCES

POPULATION

Evolution du poids dans I'effectif depuis 8 ans

apparition par rapport a aujourd’hui

Etre orienté client

»
»
»
»

Mener des analyses
Travailler de fagon collaborative
S’adapter aux changements

Faire preuve de recul émotionnel

2 26 2% %

DIPLOME

Accessibilité du métier

-
"

Etre autonome

Adapter sa communication
Bac +3

Appréhender la stratégie

226 22 2% 2% X%
226 22 2 2% X%
226 22 2 2% X%

* %

Niveau attendu en 2025

+ o ) € D B B
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Glossaire
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Game Changers : un faiseur de tendance, en
francais, est un joueur qui change la donne
dans une industrie/secteur particulier. P.4
Cloud : nuage de données en francais, le
Cloud correspond a la délocalisation des
lieux physiques de stockage de la donnée.
L'ensemble des informations est accessible
sur internet depuis n’importe quel endroit.
P.9

laaS (Infrastructure as a Service) : premier
niveau de Cloud, il s’agit d'un simple
hébergement des données en ligne. Le client
installe ensuite ses propres applications.
P.10

PaaS (Platform as a Service) niveau
intermédiaire de Cloud, le client externalise
certaines de ses applications en plus de
I’hébergement de ses données. P.10

SaaS (Software as a Service) niveau
supérieur de Cloud, le fournisseur met a
disposition de ses clients un logiciel prét a
I'emploi en plus de I'hébergement des
données. P.10

Big Data : mégadonnées en francais, le Big
Data désigne la prolifération des données
récoltées permise par la digitalisation et les
objets connectés. L'importance du volume

de données dépasse lintuition et les
capacités humaines d’analyse. P.11
Blockchain : la Blockchain est une

technologie de cryptage de I'information par
bloc, technologie complexe qui assure une
incorruptibilité totale des informations. P.13
Smart contract le smart contract est

I’équivalent informatique d’un contrat
traditionnel, mais a la différence d’un
contrat papier, il ne nécessite pas
d’intervention humaine dans le

déclenchement de certaines clauses et est
régi par un code informatique. P.14

Know Your Customer : « know your
customer » est le nom donné au processus
permettant de vérifier I'identité des clients
d’une entreprise. Le but est de prévenir
l'usurpation d’identité, la fraude fiscale et le
blanchiment d’argent. P.15

POC (proof of concept) : un POC est une
réalisation  expérimentale concréte et
préliminaire illustrant une certaine méthode
ou idée afin d'en démontrer la faisabilité.
P.18

Assistance : Quelles compétences
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10T (Internet of Tools) : objets connectés en
francais, est le phénomene de connexion
des objets physiques entre eux et a internet.
P.19

Insurtech : la notion d’insuterch regroupe
de petites entreprises qui opérent dans le
monde de la technologie pour I’Assurance.
Elle ont des propositions de valeur
innovantes capables d’attirer et de favoriser
I’engagement des clients. P.23

Digital Native Vertical Brand : ce concept
désigne les marques nées dans le monde du
numérique et accordant une importance
particuliére a I'expérience client. P.23
Freelance : un freelance est une personne
qui exerce une activité professionnelle avec
la qualité de travailleur indépendant. P.28
Coworking : le coworking est un mode de
travail qui regroupe deux notions que sont
un espace de travail partagé, mais aussi un
réseau de travailleurs encourageant
I’échange et I'ouverture. P.29

Millenials : le terme de millenials désigne
les personnes qui ont grandi avec I'évolution
des technologies d’information et de
communication. Il comprend généralement
les personnes nées entre 1980 et 2000. P.29
Gig Economy la gig economy signifie
littéralement « I’économie des petits
boulots », elle désigne principalement les
plateformes collaboratives comme Uber ou
Deliveroo qui n’emploient pas de salariés,
mais  travaillent avec des  micro-
entrepreneurs. P.30

GAFA : acronyme faisant référence aux
géants du numérique Google, Amazon,
Facebook et Apple. P.35

Chatbot/Voicebot : robot logiciel pouvant
dialoguer avec un individu via une
conversation automatisée. P.36
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UX / Ul designer (User Experience / User
Interface): en francais, expérience utilisateur
et interface utilisateur, le travail d’UX/UI
designer consiste a concevoir une interface
accessible et facile a prendre en main pour
tout type de support. P.73

CRM : est l'acronyme de "Customer
Relationship Management" ou "Gestion de
la Relation Client". Le CRM regroupe
I'ensemble des dispositifs marketing ou de
support ayant pour but d'optimiser la qualité
de la relation client, de les fidéliser et de
maximiser le chiffre d'affaires ou la marge
par client. P.101

BtoB : Le "Business to Business", désigne
l'activité commerciale inter-entreprises,
c'est a dire les activités pour lesquelles
les clients et prospects sont des
entreprises. P.108

BtoC : Le « Business to Consumer”
désigne les activités commerciales ayant
pour cible un client consommateur qui
n'est pas une entreprise. P.108

Zappeurs : le terme de « zappeurs » désigne
les individus changeant régulierement
d’emploi, car ils aspirent au mouvement. Les
jeunes générations sont particulierement
concernées par cette tendance. P.115
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