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Evolution du contexte sur les deux dernieres années
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Ces trois dernieres années, objet de ce rapport, ont été marquées principalement par:

- Laloi du 5 septembre 2018 pour la liberté de choisir son avenir professionnel qui a profondément modifié le
dispositif de la formation professionnelle et a vu de nouveaux acteurs apparaitre (France Compétences, OPCO
ATLAS)

- Une crise sanitaire sans précédent qui a contraint les entreprises et les salariés a revoir leurs modes de travail et
leurs organisations.

Cette pandémie a eu pour conséquence une accélération massive du télétravail (95% de télétravailleur dans la branche
Assistance depuis le 18" confinement de mars 2020) et du développement accru de la digitalisation.

Les salariés ont du s’adapter pour répondre a ce nouveau mode organisationnel avec une transformation importante
des modes de management.

Malgré ce contexte difficile, le dialogue social a continué de fonctionner avec des échanges fréquents sur la situation
dans les entreprises. L'Observatoire des métiers de I’Assistance a pu poursuivre ses travaux normalement.

Vraisemblablement, ces nouvelles méthodes de fonctionnement perdureront entrainant ainsi le développement de
nouvelles compétences auxquelles il faudra répondre par des formations innovantes.

L'Observatoire des métiers, des qualifications et de |'égalité professionnelle de I'’Assistance tente de répondre a ces
disruptions.
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Répartition Femmes/Hommes (en %): 65/35
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Environnement des sociétés d’Assistance en France
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Evolution des dossiers par typologie d’activités

Véhicules
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Véhicules
2019 2020
6462 212 6407 472
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1670238 1714528
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Malgré la crise sanitaire, les effectifs CDI progressent de 4.7% en 2020.

La répartition entre les effectifs Assistance et support est de 2/3 et 1/3.
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Répartition CDI Femmes/Hommes par CSP
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2018 : Aires de mobilités et télétravail

2019 : Les métiers sensibles

12020 : Quelles compétences pour quels métiers demain ?
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Objectif de I’'étude :
Etablir un référentiel de compétences a acquérir en partant des compétences acquises afin d’évoluer vers un
nouveau métier.
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2018 : Aires de mobilités et télétravail (2/3)

Les travaux sur les aires de mobilité menés
par I'Observatoire jusqu’a ce jour
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y identification des
compétences clés pour
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| |
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i Identification des
competences métiers

Identification des 4
parcours de formation
permettant d’accéder
aux différents métiers
de la branche
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Les travaux de 2018 ont été le prolongement logique des travaux menés par I'Observatoire des métiers depuis 2012.

24
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57% des collaborateurs de la branche sont concernés par une évolution de leurs
‘ompétences ou l'apparition de nouvelles compétences, telles que:

~
S

Appréhender les applications et usages nouveaux permis par les outils numériques

&

Mobiliser le canal de communication digital le plus adapté en fonction du
message, du destinataire et du délai a respecter dans la procédure en vigueur

®

Guider le client vers les différents services, fonctionnalités, applications
numeériques et systémes de navigation simultanés

EVOLUER VERS UN NOUVEAU METIER

@ Etablir une veille technologique

Compétences

i clés acquises Q

Metier Compétences Objectifs Formations
actuel clés a acquérir de formation accessibles

25
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Objectif de I’'étude :
Etablir un état des lieux des pratiques des sociétés d’Assistance en matiere de télétravail tant quantitatif que
gualitatif

26
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fortement impacté les modes de travail.

Depuis la crise sanitaire, plus de 95% des salariés de la Branche sont en télétravail.

Il est a noter que I'étude réalisée en interne de I’Observatoire des métiers en 2018 (avril/octobre) ne refléte
aucunement I’évolution du télétravail dans I’Assistance depuis la crise sanitaire de mars 2020 qui a trés

Diminution de mon temps de transport

Conditions de travail ( bruit,stress ...)
Pour des raisons économiques

Pour raisons de santé

Difficulté de stationnement prés de mon...

Probleéme relationnel au travail

Pour raison de handicap

1a3joursde

télétravail pour
66% des

télétravailleurs

Taux de satisfaction des
télétravailleurs :
97%

nouveaux modes organisationnels.

Amélioration de la conciliation vie...

UUUUU
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——> 84% des motifs de recours
au télétravail

Le développement du télétravail et des nouveaux modes de management liés a la crise sanitaire, et qui perdureront au-dela de
cette crise, devraient amener les partenaires sociaux a ouvrir des négociations de branche sur le theme du télétravail et des
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Objectif de I’étude :

Recenser qualitativement et quantitativement les métiers sensibles afin de permettre la mise en place de

programmes d’accompagnement adaptés a la progression et la sécurisation des parcours professionnels des
salariés.
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Volumes en Forte évolution de Métiers Forte tension en
décroissance compétences émergents recrutement
Identification de 21 métiers sensibles répartis en 4 Chargé d’assistance « «
categories : . ’ . Technicien d’assistance X X X
. Métiers dont les volumes sont en décroissance, e e e e e «
*  Meétiers a tres forte évolution de compétences, e e e aa e .
* M(?t!ers t\amergents,_ Médecin régulateur X X
. Meétiers a forte tension de recrutement. gy o .
Infirmier de régulation médicale X
Planificateur X X
Gestionnaire des factures prestataires X
Chargé de réclamations clients X
Création de fiches permettant : Chef de produit marketing -
B . . . - a . Responsable des médias sociaux X X
* D’identifier et décrire les facteurs d’évolution ayant un p. : — :
impact fort sur le métier Administrateur téléphonie X
o a . . Administrateur de base de données X X
* De qualifier les problématiques de parcours professionnels
et de GRH Responsable de la sécurité de systétme d’information
, g , , a X X
* De déterminer les compétences nécessaires pour chaque : —
métier Assistant secrétaire X
2 . p Responsable des achats X
* De déduire les formations associées B -
. e Analyste de données X
* De mettre en concordance les besoins des salariés en E— eting digital
. q arge de marketin igita X
termes de formation et les offres des entreprises g - ,g g —
). . . . Analyste conformité, contréle interne et fraude X
* D’identifier les besoin des entreprises en termes de
soutien de la branche Total
ota 4 10 7 7



http://www.observatoire-assistance.org/

Observat@ire
Etudes réalisées NS5 =

de I'Assistance

2018 : Aires de mobilités et télétravail

2019 : Les métiers sensibles

2020 : Quelles compétences pour quels métiers demain ?
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2020 : Quelles compétences pour quels métiers demain ?

Objectif de I'étude :
Evaluer les grandes évolutions impactant les métiers et les compétences du secteur de I’Assistance a horizon 2025

32
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ASPIRATIONS o INTELLIGENCE

PROFESSIONNELLES ARTIFICIELLE

8 GRANDES TENDANCES
Appréhender la stratégie Etre orienté client

o (v) o

. HABITUDES DE (= o INTERNET DES OBJETS

Mener des Savoir adapter sa CONSOMMATION \. .; 1
communication bl |
analyses
Compétences 0\ DIGITALISATION
]
transverses
Etre autonome Faire preuve de
recul émotionnel
Les huit compétences transverses a développer
S’adapter aux changements Travailler de fagon collaborative
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2020 : Quelles compétences pour quels métiers demain ? (2/2)

Les leviers d’accompagnement au changement :

Accompagnement
sur les nouvelles
technologiques

Vision commune de
I’Assistance

Structuration de la
démarche de Clarification duo

transformation Homme/Machine

Talents a capter et a

retenir Attention

particuliere a la
charge mentale

Evolution des
compétences a
mettre en avant Sensibilisation aux
évolutions profondes
du secteur

Observat@ire
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L'étude sur I'impact des tics sur 'emploi, les conditions de travail et les flux d’activité dans la branche
Assistance a I’horizon 2025 a permis d’établir des scenarios. Il nous a semblé qu’un travail de
confrontation des différentes hypotheses de I'étude prospective ce reléve exacte voire amplifié en raison

de la crise du Covid.
Le scénario tendanciel concernant I'évolution des technologies est conforté.
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—2021/2022
—————— 2023/2024

— 2024/2025

Social, familial

Politiques publiques

Dynamiques
démographiques et
économiques d

.....

, Mobilité et
menages systémes de Usagers de
transports Crise sanitaire/Pandémie lassistance

Développement du
télétravail

L’Assistance européenhe
Evolution des métiers

en 2025
vers les métiers de

Nouvelles I'AsSurance
technologies dont
les Tics

Djgitalisation

Secteur de I'Assistance et
enVironnement prOChe Géopol|t|que et

zones a risques

Changement
climatique
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