GESTIONNAIRE DE DOSSIERS D’ASSISTANCE F/H

0401
Appellations les plus courantes

e Gestionnaire d'assistance Back-office, rédacteur gestionnaire, gestionnaire, gestionnaire
clients bénéficiaires, gestionnaire de recouvrement, gestionnaire écarts de facturation, télé
gestionnaire, expert gestion clients bénéficiaires, coordinateur de péle Client Bénéficiaires,
gestionnaire administratif, assistant de gestion technico-commercial, chargé de relation
clientéle, rédacteur, chargé de gestion, chargé du suivi administratif médical, chargé de

suivi production, chargé d’assistance
Missions

e En collaboration étroite avec différents services de [I’entreprise, les bénéficiaires et
prestataires, il réalise tout ou partie des activités administratives du traitement des dossiers
d’assistance dans le cadre de la garantie des contrats : demandes de remboursement des
bénéficiaires, ouvertures de dossiers aprés-coup, validations de factures de prestataires,

fourniture d’attestations.

Son environnement

Famille de métier
* 04 — Gestion d’assurance

Relations internes

Opérations d’assistance

Activités médicales

Support et organisation assistance

Gestion d’assistance

Réseau de partenaires

Commercial et marketing
Systéme d’information
Ressources humaines

X X XX

Autres métiers support et transverses

XX X X| X

Environnement de travail
* Le métier s’exerce dans un bureau ou sur un plateau d’assistance
* Les horaires sont en général réguliers, mais peuvent étre décalés ou alternés.

Les activités

Réception, analyse et qualification des demandes de remboursement ou de recours
* Réceptionne ou collecte des courriers, factures, justificatifs via les canaux numériques
émanant des bénéficiaires d’assistance concernant des demandes de remboursement ou
de recours suite a des frais engagés dans le cadre d’un dossier déja ouvert ou non
* Analyse les demandes, vérifie les documents regus
* Demande les compléments d’information et les justificatifs nécessaires au traitement des
frais et/ou a I'instruction des dossiers
Déclenchement des procédures d’'indemnisation ou de remboursement en fonction de
I’évaluation des dommages et de la responsabilité des parties engagées
* Traite les demandes de remboursement adressées par les bénéficiaires d’assistance :
- Vérifie les garanties du contrat
- En cas de demande « aprés coup », procede a I'ouverture du dossier sur informatique
ou autre support adapté : crée les mandatements correspondant aux prestations



d’assistance, et rédige les éléments de situation nécessaires a la compréhension du
dossier
- Détermine les montants a prendre en charge, déclenche les remboursements
éventuels
* Emet des demandes de remboursement et des recours auprés des bénéficiaires, des clients
ou des tiers (assureurs, sécurité sociale...) afin de recouvrer les dépenses avancées
(avances de fonds, frais de réparation de véhicules, frais médicaux et/ou
d’hospitalisation...) :
- Détermine les montants a récupérer, calcule les prises en charge éventuelles
- Adresse les factures correspondantes, effectue des relances
- Procéde a l'enregistrement des sommes récupérées en saisissant les écritures
correspondantes dans les comptes comptables spécifiques, ou transmet les fichiers a
la comptabilité pour I’enregistrement comptable des opérations
e Controle et valide le paiement des factures prestataires rejetées par le systéme de
traitement automatique, en conformité avec les prestations fournies lors de la mission
d’Assistance, les tarifs négociés, les contrats et I’historique des dossiers
* Assure le traitement des rejets back-office liés aux écarts de facturation
* Contacte les prestataires pour demander des compléments d’informations et/ou
justificatifs nécessaires au traitement des factures et/ou négocier des solutions.
Traitement des contacts clients/bénéficiaires multimédias
* Traite les flux multimédias (appels, courriers, tchats, SMS, EDI, GED et courriels) liés aux
dossiers en cours et fournit les informations demandées.
* Informe le client ou le bénéficiaire de la suite donnée et/ou a donner au demande de
remboursement, formule le refus le cas échéant
e Geére les procédures de précontentieux si besoin
* Met a jour le dossier client ou bénéficiaire dans le systeme de suivi informatisé dans le
respect des procédures liées a la tracabilité des dossiers numériques, et selon les modes de
classement pour les différents documents du service
« Rédige des courriers types et/ou personnalisés pour la bonne gestion du dossier
Reporting de suivi de I'activité et participation a I'amélioration des procédures
* Réalise des tableaux de synthése et de suivi
* Rédige des procédures
e Assure une veille reglementaire
Réalise le tutorat, le monitorat, la formation d’autres gestionnaires.

Les compétences clés

Les 5 compétences clés du metier « 401 Gestionnaire de dossiers d’assistance »

Famille de compétence Numéro Compétence

Gestion et comptabilité SF202 Procéder aux vérifications de justificatifs (factures, frais, ..) et documents
regus

Connaissance assistance CT205 Connaissance des procédures, traitements, consignes en matiére de
gestion des contrats...

Aptitudes A101 Sens du service client

Aptitudes A104 Capacité d'analyse et de synthése d'une situation

Aptitudes A117 Capacité rédaction et formalisation

Les compétences




Savoir-faire

Gérer la relation client/ bénéficiaires et/ou prestataires en utilisant les techniques
d'accueil, d'écoute et de questionnement adaptées au canal de communication mobilisé
(écrit, oral, visioconférence...)

Questionner le client ou le bénéficiaire pour qualifier le contact et situer le contact dans Ia
chaine du parcours client

Orienter le client/bénéficiaire vers |'application numérique utile pour effectuer sa
démarche si pertinente

Guider le client/bénéficiaire a distance sur les différents services, fonctionnalités ou
applications numériques et sur les systémes de navigation simultanée

Appréhender les applications et usages nouveaux permis par les outils numériques et les
profondes mutations dans la relation client et les exigences de ces derniers en termes
d'accessibilité aux informations et services

Prendre en compte la capacité des clients a comparer les informations

Mobiliser le canal de communication digital le plus adapté en fonction du message, du
destinataire, du délai a respecter et des procédures en vigueur

Rédiger des messages ou des tchats clairs, concis

Analyser les demandes de remboursement recues des bénéficiaires et déterminer les suites
a donner selon les garanties contractuelles

Procéder aux vérifications de justificatifs (factures, frais, ..) et documents regus

Instruire, du calcul a I'enregistrement comptable de l|'encaissement, les demandes de
remboursement / refacturation de sommes avancées et/ou des recours auprés des
bénéficiaires, clients ou tiers

Analyser les causes de rejet des factures prestataires par le systéme informatique et
prendre les décisions appropriées

Traiter les appels et courriers (entrée/sortie) courants liés aux dossiers en cours

Rechercher l'information utile au traitement des dossiers de remboursement

Rédiger des courriers types et/ou personnalisés

Rédiger des procédures

Réaliser, tenir a jour et exploiter des tableaux statistiques

Assurer une mission de tutorat d'un (ou plusieurs) salarié(s)

Connaissances

Connaissance des roles des services connexes et des moyens d'échanges

Connaissance générale des natures d'assistance proposées par |'entreprise

Connaissance des techniques, procédures, réglementations, contrats et garanties,
vocabulaire technique, contraintes de I'environnement liés aux domaines d'assistance
Connaissance générale des procédures administratives liées aux dossiers d'assistance
Connaissance des procédures de traitement des appels et dossiers d'assistance.
Connaissance des procédures, traitements, consignes en matiere de gestion des
contrats...

Connaissance pratique des moyens de (télé)communication spécifiques a l'entreprise.
Connaissance pratique des logiciels bureautiques courants et spécifiques au poste de
travail

Paramétrage de I'outil informatique utilisé dans son domaine de responsabilité
Connaissance pratique des outils informatiques de consultation des bases de données
Connaissance pratique des logiciels de calcul, fonctions statistiques, réalisation de
graphiques

Connaissance pratique des progiciels de gestion intégrée

Connaissance de la langue francgaise (orthographe, rédaction synthétique et précise)
Connaissance d'une ou plusieurs langues étrangéres

Connaissances générales en comptabilité



* Connaissance des regles, procédures et outils de gestion de I'entreprise

de
L’acces au métier

Aptitudes
* Sens du service client
e Autonomie et rigueur dans |'organisation et la réalisation de son travail
» Capacité d'analyse et de synthése d'une situation
e Capacité a travailler en équipe
* Aisance avec les chiffres
» Capacité a transmettre ses connaissances
» Capacités d'écoute et de communication
* Capacité a informer et a convaincre
* Capacité rédaction et formalisation
* Capacité a coordonner simultanément plusieurs activités
* Capacité a travailler en transversal
Niveau de formation, expérience
e BacaBac + 2 ans ou niveau équivalent acquis par I'expérience
* Une expérience du métier de chargé d’assistance est appréciée



Les perspectives d’évolutions

Composition des domaines des compétences du métier

Le métier « 401 Gestionnaire de dossiers d’assistance »
comprend 18 savoir-faire, qui se ventilent comme suit :

Assistance

Gestion et comptabilité
Juridique

Langues et rédaction

Médical

Offre, commercial et marketing
Organisation/planification
Pilotage projets/études
Prestataires

Qualité

Réclamations

Ressources humaines et formation
Secretariat/archivage

Systeme d'information
Transport

Achat

Management

Evolutions envisageables

Le métier « 401 Gestionnaire de dossiers d’assistance »
comprend en outre 28 connaissances et aptitudes, qui se
ventilent comme suit :

Connaissance entreprise
Connaissance assistance
Connaissance pratique outils

Connaissance de base

Connaissance d'outils, concepts,...

Connaissance transport

Connaissance offre, commercial et...

Connaissance ressources humaines et...

Connaissance secrétariat
Connaissance normes

Connaissance systeme information

Connaissance administration et...

Connaissance juridique
Connaissance management
Aptitudes

1

12

Les passerelles envisageables par ordre décroissant de proximité métier

60

Autres évolutions envisageables
e 502. Animateur de réseau de prestataire

* D’autres évolutions professionnelles sont envisageables dans la branche de I’assurance
(gestion de sinistres)

Compétences a acquérir

B Compétences partagées

<&— % de proximité

métier



