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PRESENTATION DE L’ETUDE
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L’étude en bref

Contexte

L'évolution rapide des systèmes d'Intelligence Artificielle (IA), et notamment des technologies d'IA
générative, incite l’ensemble des secteurs professionnels à reconsidérer et anticiper les
transformations potentielles de leurs métiers.
À la suite d'une étude socle initiale sur l'impact de l'IA pour les métiers de l'OPCO Atlas,
l'Observatoire des métiers de l'assistance a exprimé le besoin de mener une étude
d’approfondissement spécifique au secteur.
Ces travaux d’approfondissement se déclinent sur 2 études distinctes :

• Une première étude, dont les résultats sont retranscrits dans ce présent rapport, pour
sonder la maturité du secteur, qualifier l’exposition des métiers et identifier les cas d’usage
à forte valeur ajoutée.

• Une seconde étude courant 2025, s’attachera quant à elle à préciser les stratégies à adopter
pour accompagner les transformations et faciliter la transition des compétences à la maille
métier.
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Évaluer le niveau de maturité des entreprises du secteur de l’assistance
vis-à-vis de l’intégration des technologies d’IA générative

Qualifier l’exposition à l’IA générative des 58 métiers de l’assistance

Identifier des cas d’usage pertinents pour les métiers coeur d’activité

Objectifs

Modalités

L’étude a été conduite sur une durée de 4 mois, déclinée en 3 phases : une première phase de
consultation des sociétés d’assistance, une seconde phase d’évaluation de l’exposition des
métiers à l’IA générative et une troisième phase d’approfondissement et d’ajustement basée sur
la conduite d’ateliers métier avec les fonctions cœur d’assistance.

Le pilotage a été assuré par le comité de représentation paritaire de l’Observatoire des métiers de
l’assistance, rassemblant représentants salariés et patronaux du secteur. Au travers de réunions
régulières tout au long de l’étude ce comité a contribué à ajuster les orientations, confirmer les
parti pris méthodologiques et valider les résultats intermédiaires



Maturité IAgen sociétés d’assistance

Enseignements clés de la Consultation4

Section 2

Une compréhension des impacts
encore peu partagée au sein de la 

majorité des entreprises

58% des répondants relèvent une 
compréhension encore limitée des 
impacts, principalement présente au sein 
des équipes techniques et commerciales.
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6 enseignements clés

Les initiatives sont pour le moment 
peu intégrées à la stratégie globale 

des entreprises

45% des répondants observent un intérêt 
naissant pour l’IA générative (communications 
et événements exploratoires), sans toutefois de 
gouvernance ou de financements dédiés.
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L’identification de cas d’usages concrets 
est encore largement en phase 

exploratoire 

49% des répondants soulignent les efforts 
d’identification de cas d'usage, sans toutefois 
qu’une feuille de route d’intégration ne soit 
formalisée à ce stade. 

3
Des pilotes en phase de test mais 

une intégration embryonnaire dans 
les processus internes 

68% des répondants soulignent des 
premières initiatives et pilotes en cours de 
développement, mais l'intégration reste 
embryonnaire.
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Des règles d’utilisation peu 
formalisées ou encore largement 

informelles

36% des répondants déclarent n’avoir 
connaissance d’aucune règles établies. 
37% déclarent des règles et bonnes pratiques 
majoritairement informelles.

5
Peu ou pas de dispositifs de formation 

pour soutenir la montée en 
compétences des collaborateurs

40% des répondants signalent l’absence totale 
de formation disponible.
38% déclarent des opportunités de formations 
courtes portant un objectif de sensibilisation.

6
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EXPOSITION DES METIERS

Approche de qualification 
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Section 3

Méthodologie
Une correspondance a été établie entre les 58 métiers de l’assistance et les codes métier de la base
ROME France Travail via le référentiel de l’OPCO Atlas. Les fiches ROME permettent d’identifier
l’ensemble des compétences mobilisables pour un métier. Elles sont classées selon 3 catégories :
savoir-faire, savoir-être professionnels et savoirs. Sur la base de ces correspondances, les
compétences associées aux métiers de l’assistance (25 à 50 compétences par métier) ont été
extraites et consolidées dans un fichier d’analyse.

❖ Pour chaque compétence, un niveau d’exposition à l’IA générative compris entre 1 et 5 a été
déterminé en fonction des critères de qualification suivants :

• Négligeable : l’IA générative a un impact minime sur la compétence. Elle peut fournir des
suggestions ou des informations basiques.

• Léger : l’IA générative apporte un soutien mineur à la réalisation de la compétence. Elle peut aider
pour des tâches simples ou fournir des qualifications et idées d’approfondissement
supplémentaires.

• Modéré : l’IA générative a un impact significatif sur la compétence. Elle peut aider à résoudre des
problèmes complexes, générer du contenu avancé et accélérer les processus.

• Important : Bien qu’elle ne remplace pas la compétence humaine, l’IA générative transforme
fortement cette compétence. Elle engendre des évolutions importantes dans la façon de réaliser
les tâches, crée de nouvelles opportunités et induit des réallocations de temps significatives.

• Majeur : l’IA générative révolutionne la manière de délivrer cette compétence. Elle dépasse les
capacités humaines, redéfinit les limites de la compétence et ouvre de nouvelles perspectives.

❖ Pour chaque métier, les niveaux d’impact associés aux compétences ont été consolidés,
pondérés et retranscrits sur une base 1 afin d’obtenir un score d’exposition. Le score métier est
compris entre 0 (score d’exposition minimal) et 1 (score d’exposition maximal).
Il permet de positionner relativement les métiers les uns par rapport aux autres (tableau
consolidé d’exposition) et d’estimer un niveau de transformation à travers 4 grandes
catégories de profil d’impact (classification métier).

Une qualification double de l’exposition  
Une première qualification de l’exposition des métiers a été réalisée sur la base de l’ensemble des
compétences associées aux fiches ROME. Certaines compétences de ces ensembles génériques
ROME ont toutefois été considérées peu pertinentes dans le cadre des activités de l’assistance.

Ainsi, un travail de sélection des compétences pertinentes a été réalisé par des représentants
métiers (experts métier) pour 10 métiers identifiés comme cœur d’assistance. Les 2 évaluations
d’exposition distinctes présentées dans cette synthèse (PwC et expert métier) sont basées sur cette
sélection affinée des compétences :

• Qualification PwC (revue) : analyse socle sur les 58 métiers de l’assistance (vision technique
de l’exposition des compétences, par les équipes IA PwC).

• Qualification experts métier : une deuxième version de ces résultats, porteuse d’évolution pour
les scores consolidés des 10 métiers cœurs d’assistance, dont les niveaux d’exposition de
chacune des compétences ont fait l’objet d’une requalification par les représentants métier
(vision métier).



EXPOSITION DES METIERS

Tableau consolidé des expositions
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Section 3

FAMILLE METIER OBS. ASSIST METIER OBS. ASSIST COEUR ASSISTANCESCORE_PwCRevuPOSITION_PwCRevuCLASSIFICATION_METIER_PwC RevuSCORE_FINAL_EXPERTPOSITION_EXPERTEVOLUTION_PwCREVUCLASSIFICATION_METIER_EXPERT

10 - Valorisation de la donnée Statisticien / Data analyst Non 1,00 1 Emergent 0,97 2 -1 Emergent

03 - Support et organisation d'AssistanceFormateur d’assistance Oui 0,87 2 En forte transformation 0,72 7 -5 En forte transformation

01 - Opérations d'Assistance Chargé d’accueil d’assistance Non 0,78 3 En forte transformation 0,76 6 -3 En forte transformation

06 - Commercial, marketing, communicationChargé de gestion commerciale Non 0,71 4 En forte transformation 0,69 8 +4 En forte transformation

04 - Gestion d'Assistance Gestionnaire de dossiers d’assistance Oui 0,67 5 En forte transformation 1,00 1 +4 En forte transformation

01 - Opérations d'Assistance Assistant administratif de plateaux Oui 0,60 6 En forte transformation 0,58 10 -4 En forte transformation

12 - Support, pilotage et projetsChargé d’études Non 0,54 7 En forte transformation 0,52 11 +4 En forte transformation

04 - Gestion d'Assistance Chargé de réclamations clients Oui 0,49 8 En évolution 0,47 12 -4 En évolution

11 - Pilotage comptable et financierActuaire / Tarificateur Non 0,48 9 En évolution 0,47 13 -4 En évolution

01 - Opérations d'Assistance Support technique d'assistance Oui 0,46 10 En évolution 0,82 5 +5 En forte transformation

12 - Support, pilotage et projetsAssistant Non 0,45 11 En évolution 0,44 14 -3 En évolution

06 - Commercial, marketing, communicationGestionnaire des médias sociaux Non 0,44 12 En évolution 0,43 15 -3 En évolution

06 - Commercial, marketing, communicationChargé de communication Non 0,44 13 En évolution 0,43 16 -3 En évolution

06 - Commercial, marketing, communicationChef de produit marketing Non 0,39 14 En évolution 0,38 18 -4 En évolution

13 - Juridique, conformité, qualité et risquesJuriste Non 0,38 15 En évolution 0,37 19 -4 En évolution

13 - Juridique, conformité, qualité et risquesAnalyste conformité, contrôle interne et risquesNon 0,37 16 En évolution 0,36 20 -4 En évolution

05 - Réseau de prestataires Animateur de réseau de prestataire Non 0,37 17 En évolution 0,86 3 +14 En forte transformation

05 - Réseau de prestataires Gestionnaire de réseau prestataires Oui 0,37 18 En évolution 0,86 4 +14 En forte transformation

04 - Gestion d'Assistance Gestionnaire des factures prestatairesNon 0,35 19 En évolution 0,34 21 -2 En évolution

08 - Ressources humaines Gestionnaire paie et administration du personnelNon 0,35 20 En évolution 0,34 22 -2 En évolution

11 - Pilotage comptable et financierChargé de comptabilité Non 0,35 21 En évolution 0,34 23 -2 En évolution

06 - Commercial, marketing, communicationUX / UI designer Non 0,35 22 En évolution 0,34 24 -2 En évolution

11 - Pilotage comptable et financierAcheteur Non 0,34 23 En évolution 0,33 25 -2 En évolution

07 - SI et transformation digitaleAdministrateur réseaux et système Non 0,32 24 Emergent 0,31 26 -2 Emergent

10 - Valorisation de la donnée Administrateur de base de données Non 0,32 25 Emergent 0,31 27 -2 Emergent

01 - Opérations d'Assistance Chargé d'assistance Oui 0,30 26 En évolution 0,17 45 -19 En évolution

07 - SI et transformation digitaleChef de projet informatique Non 0,30 27 Emergent 0,29 28 -1 Emergent

06 - Commercial, marketing, communicationCommercial clients entreprises Non 0,29 28 En évolution 0,28 29 -1 En évolution

13 - Juridique, conformité, qualité et risquesAuditeur Non 0,28 29 En évolution 0,28 30 -1 En évolution

07 - SI et transformation digitaleSpécialiste cybersécurité Non 0,28 30 Emergent 0,27 31 -1 Emergent

08 - Ressources humaines Chargé de recrutement Non 0,27 31 En évolution 0,27 32 -1 En évolution

08 - Ressources humaines Chargé de formation Non 0,27 32 En évolution 0,27 33 -1 En évolution

08 - Ressources humaines Chargé d’études RH Non 0,27 33 En évolution 0,27 34 -1 En évolution

08 - Ressources humaines Généraliste RH Non 0,27 34 En évolution 0,27 35 -1 En évolution

08 - Ressources humaines Chargé des affaires sociales Non 0,26 35 En évolution 0,25 36 -1 En évolution

07 - SI et transformation digitaleInformaticien d’étude et développementNon 0,26 36 Emergent 0,25 37 -1 Emergent

03 - Support et organisation d'AssistancePlanificateur-Prévisionniste Non 0,26 37 En évolution 0,25 38 -1 En évolution

03 - Support et organisation d'AssistanceChargé de méthodes et procédures Oui 0,24 38 En évolution 0,68 9 +29 En forte transformation

11 - Pilotage comptable et financierContrôleur de gestion Non 0,24 39 En évolution 0,23 39 0 En évolution

06 - Commercial, marketing, communicationResponsable expérience client Non 0,24 40 En évolution 0,23 40 0 En évolution

07 - SI et transformation digitaleTechnicien informatique Non 0,23 41 En évolution 0,23 41 0 En évolution

02 - Activités médicales Spécialiste activités paramédicales Non 0,22 42 En évolution 0,21 42 0 En évolution

13 - Juridique, conformité, qualité et risquesChargé de la qualité Non 0,21 43 En évolution 0,20 43 0 En évolution

12 - Support, pilotage et projetsChef de projet Non 0,19 44 En évolution 0,18 44 0 En évolution

02 - Activités médicales Infirmier d'assistance Oui 0,14 45 Non impacté ou de manière négligeable0,41 17 +28 En évolution

07 - SI et transformation digitaleParamètreur d’applicatifs métiers Non 0,13 46 Emergent 0,13 47 -1 Emergent

07 - SI et transformation digitaleResponsable de la sécurité du système d’informationNon 0,13 47 Emergent 0,13 48 -1 Emergent

07 - SI et transformation digitaleAssistant de maitrise d'ouvrage Non 0,09 48 Non impacté ou de manière négligeable0,09 49 -1 Non impacté ou de manière négligeable

09 - Management Manager de domaine d’activité Non 0,09 49 Non impacté ou de manière négligeable0,09 50 -1 Non impacté ou de manière négligeable

01 - Opérations d'Assistance Manager de proximité d'assistance Non 0,08 50 Non impacté ou de manière négligeable0,08 51 -1 En évolution

01 - Opérations d'Assistance Responsable de pôle d'assistance Non 0,08 51 Non impacté ou de manière négligeable0,08 52 -1 Non impacté ou de manière négligeable

03 - Support et organisation d'AssistanceCoordinateur opérationnel plateaux Non 0,08 52 Non impacté ou de manière négligeable0,08 53 -1 Non impacté ou de manière négligeable

09 - Management Manager de coordination Non 0,08 53 Non impacté ou de manière négligeable0,08 54 -1 Non impacté ou de manière négligeable

09 - Management Manager de proximité Non 0,08 54 Non impacté ou de manière négligeable0,08 55 -1 Non impacté ou de manière négligeable

02 - Activités médicales Médecin d'assistance Oui 0,06 55 Non impacté ou de manière négligeable0,16 46 +9 En évolution

01 - Opérations d'Assistance Chargé de conciergerie Non 0,06 56 Non impacté ou de manière négligeable0,05 56 0 Non impacté ou de manière négligeable

07 - SI et transformation digitaleAdministrateur téléphonie Non 0,04 57 Non impacté ou de manière négligeable0,04 57 0 Non impacté ou de manière négligeable

12 - Support, pilotage et projetsChargé de services généraux Non 0,02 58 Non impacté ou de manière négligeable0,02 58 0 Non impacté ou de manière négligeable

FAMILLE METIER METIER COEUR SCORE POSITION PROFIL IMPACT SCORE POSITION
EVOL. / 

PwC
PROFIL IMPACT

EXPERTS METIER assistancePwC



EXPOSITION DES METIERS
Visualisation exposition des compétences, 

par métier - qualification PwC
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Section 3

Lecture du graphique 

L’étendue des bandes 
colorées indique pour chaque 
métier la proportion de 
compétences associées au 
niveau d’impact. Code 
couleur :  
• Gris : compétences pour 

lesquelles l’apport de l’IA 
générative est négligeable

• Vert : compétences pour 
lesquelles l’apport de l’IA 
générative est léger

• Orange : compétences pour 
lesquelles l’apport de l’IA 
générative est modéré

• Rose : compétences pour 
lesquelles l’apport de l’IA 
générative est important

• Rouge : compétences pour 
lesquelles l’apport de l’IA 
générative est majeur

Les métiers les plus exposés 
présentent une forte 
proportion de compétences 
associées aux niveaux 
d’impact « Majeur » (rouge) et 
« Important » (rose).  

A l’inverse les métiers les 
moins exposés se distinguent 
par une forte proportion de 
compétences non impactées 
(gris), ou de manière légère 
(verte).



EXPOSITION DES METIERS
Visualisation exposition des compétences, 

par métier - qualification représentants métier
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Section 3

Analyse comparative 

Comparativement à 
l’analyse PwC sur la même 
base de compétences, 
cette réévaluation a généré :  

Une tendance à la hausse 
des scores d’exposition 
pour 6 métiers, dont : 

• 3 bascules d’une 
classification métier « En 
évolution » vers une 
classification « En forte 
transformation » (Chargé 
de méthodes et 
procédures – Support 
technique d’assistance
et Gestionnaire de 
réseau prestataires) 

• 2 bascules d’une 
classification « Non 
impacté » vers une 
classification « En 
évolution » (Infirmier et 
Médecin d’assistance) 

Une tendance à la baisse 
des scores d’exposition 
pour 4 métiers, qui 
conservent toutefois une 
classification métier 
identique au regard du 
faible écart sur les 
différentiels de score. 



Principes de classification des métiers

EXPOSITION DES METIERS

Classification des métiers (1/2) 
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Section 3

Les métiers identifiés « non impactés »,
ou de manière négligeable, 

Ils mobilisent des compétences et des 
activités pour lesquelles les solutions d’IA 
générative sont non applicables, non 
souhaitables ou ne présentent pas d'intérêt 
en termes de gain d'efficacité ou de qualité.

➜ Ils représentent 19% des métiers de 
l’assistance pour la qualification PwC et 17% 
pour la qualification représentants métier.

Les métiers identifiés « en évolution »

Ils sont faiblement ou modérément 
impactés par l’IA générative, et une 
adaptation de certaines de leurs 
compétences pourra leur permettre de tirer 
parti des capacités d’augmentation offertes 
par ces technologies. Bien que pour ces 
métiers l’impact global supposé reste faible 
ou modéré et n’implique à priori pas de 
réallocation du temps de travail, l’intégration 
de l’IA générative dans les pratiques métier 
pourrait nécessiter l’acquisition ou la 
transformation de certaines compétences.

➜ Ils représentent 57% des métiers de 
l’assistance pour la qualification PwC et 
52% pour la qualification représentants 
métier.

Les métiers identifiés
« en forte transformation »

Ils voient leurs activités cœur de métier
fortement impactées par les capacités des
systèmes d’IA générative. Cette exposition
des compétences métier est susceptible de
générer à moyen terme une évolution d’une
partie significative des pratiques et la
transformation de nombreuses compétences,
entrainant un potentiel besoin d’adaptation et
de projection vers de nouvelles tâches

➜ Ils représentent 10% des métiers de 
l’assistance pour la qualification PwC et 17% 
pour la qualification représentants métier.

Les métiers identifiés « émergents »

Ils sont majoritairement associés au champ 
professionnel de l’informatique et du 
numérique, avec des compétences 
mobilisables dans le cadre de l’intégration et 
du développement de technologies 
émergentes telles que l’IA générative.

➜ Ils représentent 14% des métiers de 
l’assistance.

Les scores d'exposition consolidés à la maille métier sont mobilisés pour classifier les 58 métiers
de l’assistance selon 4 catégories d'analyse / profils d’impact métier, en fonction du niveau
d’exposition de leurs compétences et activités quotidiennes à l’IA générative.



EXPOSITION DES METIERS

Classification des métiers (2/2) 
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Tableaux de classification des métiers, par profil d’impact

Qualification PwC 

Section 3

Qualification représentants / experts métier

Légende : Métier cœur d’assistance

(14%) (10%) (57%)
(19%)



EXPOSITION DES METIERS

Constats clés sur l’exposition des 

compétences 
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Les métiers les plus exposés mobilisent une forte proportion de
compétences liées à des activités de traitement de l’information :

• Analyser, résumer, retranscrire et rédiger des documents ou rapports
d’assistance en langage naturel
Exemple : dossiers bénéficiaires, bilans d’intervention, guides de 
dépannage, notes d’information etc.

• Structurer, classer, catégoriser et synthétiser des informations relatives
aux demandes d’assistance ;
Exemple : bases de données techniques, garanties contractuelles, 
historiques d’appels, données d’intervention etc.

Les métiers les moins exposés mobilisent des compétences fondées sur
des capacités d’interprétation ou d’analyse basées sur une expérience
sensible non réductible à l’application d’un processus standardisé
(également les compétences portant sur la réalisation de tâches physiques)
:

• Gestion interactionnelle : capacité d’empathie et capacité à générer de
la confiance ;

Exemple : rassurer et conseiller une personne en situation de détresse, 
comprendre et reformuler des besoins dans un contexte émotionnel etc.

• Analyse de situations complexes et multifactorielles : gestion de
situations faisant appel à des capacités d’interprétation contextuelle ou
prise de décision en situation urgente ;

Exemple : fournir des conseils adaptés à la situation par exemple en cas
de panne dans une zone propice à la survenue d’un suraccident, délivrer
des autorisations spécifiques en tenant compte d’un contexte
géographique et humain à risque etc.

• Interventions physiques et manuelles ;

Exemple : superviser une intervention physique faisant appel à des gestes
précis et nécessitant un forte capacité d’écoute en temps réel et
d’adaptation, par exemple pour une assistance technique ou médicale
urgente.

Section 3



10 synthèses prospectives pour rendre compte de trajectoires 

potentielles d’évolution des métiers cœur d’assistance

SCENARIOS DE TRANSFORMATION

Fiches de transformation
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Section 4

Chargé 
d’assistance

Support 
technique 

d'assistance

Assistant 
administratif de 

plateaux

Médecin 
d'assistance

Infirmier 
d'assistance

Gestionnaire de 
dossiers 

d’assistance

Chargé de 
réclamations 

clients

Chargé de 
méthodes et 
procédures

Formateur 
d’assistance

Gestionnaire de 
réseau 

prestataires

Les fiches de transformation sont un livrable clé de l’étude. Elles proposent, pour chaque métier
cœur d’assistance, une analyse structurée sur la base de 3 sections :
• 1 première section pour la présentation du scénario d’évolution des activités métier, 
• 1 deuxième section de synthèse des évaluations d’exposition ,
• 1 dernière section qui reprend l’ensemble des cas d’usage identifiés avec priorisation et

commentaires d’approfondissement

Section 1 – Scénario d’évolution métier

Description 

spécificités 

métier

Applications 

opérationnelles 

de l’IA 

générative 

identifiées (court 

terme) 

Scénario 

d’approfondisse

ment : 

possibilités 

d’évolution à 

moyen-terme

(5 ans)

Section 2 – Exposition 

• Synthèse 

qualification 

initiale

• Synthèse 

qualification 

réévaluéeSection 3 – Cas d’usage

Colonne 1 : 

priorisation

• vert : priorité 1 

• bleu : priorité 2

• gris : priorité 3

Colonne 2 : cas 

d’usage

Colonne 3 : 

commentaires 

• approfondisse

ments

• limites
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AXE 1 : STRATEGIE GLOBALE ET GOUVERNANCE
1. Comprendre ce qu’est (n’est pas) l’IA générative et son niveau de maturité
2. Définir une vision stratégique
3. Développer une feuille de route IA globale et transverse 
4. Mettre en place une approche responsable 
5. Intégrer l’IA générative à la gouvernance
6. Faire évoluer les politiques, les outils, les contrôles et les normes 
7. Piloter la nouvelle gouvernance

AXE 2 : INFRASTRUCTURE ET DONNEES
1. Évaluer la configuration des données d’une organisation 
2. Définir les corpus de jeux de données nécessaires pour soutenir les solutions 

basées sur l’IA générative
3. Revoir la confidentialité des données, la gouvernance et la politique de propriété 

intellectuelle
4. Évaluer et préparer aux enjeux de cybersécurité
5. Réaliser un diagnostic des besoins et processus métiers clés
6. Assurer l’interopérabilité des outils et bases de connaissances
7. Assurer un déploiement à l’échelle progressif et par métier
8. Tester la demande d’intégration sur les produits et services externes

AXE 3 : SENSIBILISATION ET ACCOMPAGNEMENT DES 
COLLABORATEURS
1. Evaluer les impacts potentiels de l’IA générative
2. Définir la vision de l’IA de l’entreprise
3. Définir les besoins de demain
4. Evaluer la maturité et l’agilité organisationnelle
5. Promouvoir une culture d’expérimentation
6. Soutenir une émulation collective au service de l’innovation dans les
7. Sensibiliser aux applications concrètes pour les métiers
8. Outiller la Direction des Ressources humaines

Section 5

PRECONISATIONS (1/3) 
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AXE 4 : PARCOURS DE FORMATION ET EVOLUTION
1. Formaliser une charte d’utilisation des outils IA
2. Former les collaborateurs à l'éthique de l’IA
3. Développer des formations de base obligatoires
4. Créer des parcours de formation sur mesure
5. Initier un programme de certifications
6. Renforcer l’apprentissage par les pairs
7. Accompagner les managers
8. Accompagner l’identification des souhaits d’évolution
9. Soutenir les passerelles métiers vers des fonctions émergentes ou faiblement

exposées, en lien avec l’expérience métier acquise

AXE 5 : RESPONSABILITE, TRANSPARENCE ET 
AMELIORATION CONTINUE
1. Clarifier la responsabilité associée aux décisions assistées
2. Communiquer de manière transparente 
3. Mettre en place un processus d’alerte et d’audit des outils IA
4. Établir des indicateurs de performance éthiques 
5. Créer un comité d'éthique de l'IA
6. Encourager la participation des parties prenantes 
7. Adopter une approche de transparence proactive 
8. Auditer régulièrement les systèmes d’IA 
9. Mettre en place des mécanismes de feedback continu 
10. Promouvoir une culture d'amélioration continue

Section 5
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Retrouvez le détail des préconisations dans le rapport complet de l’étude, disponible 
à la section Nos publications du site de l’Observatoire des métiers de l’assistance.

https://www.observatoire-assistance.org/nos-publications/
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POUR ALLER PLUS LOIN

Sélection de 6 actions prioritaire à engager en 2025

1. Assurer l’alignement de l’intégration des systèmes IA avec la stratégie de l’entreprise.
2. Poser les fondations d’une approche responsable, éthique et transparente de l’intégration de

systèmes d’IA en organisant le débat social technologique interne avec les partenaires sociaux
pour définir les trajectoires de transformation.

3. Formaliser collectivement une charte d’utilisation de l’IA générative afin d’établir un cadre
partagé à l’échelle de l’entreprise.

4. Sensibiliser largement et concrètement aux applications de l’IA générative pour les pratiques
métier du quotidien, associer les métiers à l’identification des solutions porteuses de valeur
ajoutée et développer les parcours de formation nécessaires à l’utilisation des outils
disponibles. Même si l’IA générative est basée sur un langage dit naturel, seule son intégration
dans les activités et façons de travailler, via une approche intégrée, garantit l’adoption et l’usage
dans la durée.

5. Mobiliser au plus tôt les équipes RH pour accompagner de manière spécifique les populations
métier les plus exposées aux transformations induites par les capacités techniques de l’IA
générative, notamment dans le cadre de programme de soutien à l’évolution des compétences
et de plans de transition sur la base de passerelles métier pérennes. L’anticipation est clé pour
les enjeux de planification stratégique de la main d’œuvre (SWP) ainsi que la gestion des
emplois et parcours professionnels (GEPP).

6. S’appuyer sur l’OPCO Atlas pour mutualiser les ressources à l’échelle de la branche Assistance,
organiser le partage de retours d’expérience et mobiliser les acteurs de la formation sur la
structuration d’une offre IA spécifique au secteur.

Informer l’action des partenaires sociaux et soutenir le dialogue social sur l’IA

Les partenaires sociaux peuvent s’appuyer sur l’initiative DIAL-IA (Dialoguer sur l’IA) pour
structurer les mécanismes et méthodologies du dialogue social relatif à l’introduction de l’IA dans
les collectifs de travail.

L’initiative a débouché sur deux livrables : un manifeste commun en faveur du dialogue social
technologique et un livrable sous forme de webdoc destiné d'une part à l'acculturation de toutes
les parties prenantes, d'autre part à fournir des outils et leviers à activer pour mettre en œuvre une
démarche de dialogue social technologique, à destination principalement des représentants du
personnel.

Section 5
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https://dialia.alwaysdata.net/
https://dial-ia.fr/#qu-est-ce-que-dial-ia
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Le secteur de l'assistance amorce sa transition vers l'intégration des technologies d'IA générative
en soutien des activités métier. La consultation a permis de souligner les premières initiatives des
entreprises de la branche : exploration de cas d’usage, test de premières solutions pilotes,
communications internes et actions de sensibilisation, réflexion sur les cadres de gouvernance.
Ces initiatives sont observées avec une intensité variable en fonction des entreprises, et
majoritairement portées par les grands groupes d’assistance. Elles démontrent cependant un
intérêt concret pour le sujet et se multiplient rapidement.

Cet intérêt a également été confirmé au niveau du terrain, lors des ateliers d'approfondissement
avec les représentants métier des fonctions cœur d’assistance. De nombreux collaborateurs ont
dors et déjà identifié des bénéfices concrets que pourraient apporter de tels outils pour leurs
activités quotidiennes. Ce constat souligne l’opportunité d’une approche collaborative
s’appuyant sur l’ensemble des forces vives de l’entreprise pour identifier les cas d’usage, qualifier
la valeur-ajoutée opérationnelle et prioriser les besoins.

Au-delà des aspects techniques propres à l’intégration de nouvelles technologies, l’enjeu réside
d’une part, dans la définition concertée des usages pertinents de ces outils, condition de leur
adoption par les collectifs de travail et de l’invention de leurs meilleurs usages actuels et futurs ;
et d’autre part, dans l’accompagnement proposé par les entreprises face aux effets potentiels de
ces systèmes, notamment au regard des perspectives d’évolution des compétences et de la
sécurisation des parcours professionnels.

Face aux incertitudes, et dans l’objectif de générer des trajectoires de transformation positives et
partagées, ces réflexions doivent pouvoir mobiliser l’intelligence collective et s’appuyer sur un
dialogue social de qualité avec l’ensemble des parties prenantes.

Section 6

OUVERTURE
Ce premier volet de l'étude consacré aux impacts de l'intelligence artificielle générative dans le
secteur de l'assistance a permis d’évaluer la maturité des entreprises de la branche vis-à-vis de
ces technologies émergentes ; de proposer une première qualification de l'exposition des métiers
pour mieux en anticiper les transformations ; et d’identifier des premiers cas d’usage à forte
valeur ajoutée pour les activités cœur d’assistance.

Un second volet de l'étude est programmé pour le courant de l'année 2025. Celui-ci aura pour
objectif de définir avec davantage de précision les modalités d'accompagnement des métiers
particulièrement exposés aux transformations en cours, en particulier sur le plan de l’adaptation
et la transition des compétences. L’Observatoire des métiers de l’assistance vous donne
rendez-vous pour la publication de ce prochain éclairage.



contact@observatoire-assistance.org

contact@observatoire-assistance.org

Observatoire assistance site

Observatoire assistance site

Observatoire assistance site

Retrouvez le rapport complet de l’étude dans la section Nos publications du site de 
l’Observatoire. 

Étude réalisée par le cabinet PwC pour l’Observatoire des métiers de l’assistance, 
avec le soutien de l’OPCO Atlas.

mailto:prospectiveatlas@opco-atlas.fr
http://www.observatoire-assistance.org/
http://www.observatoire-assistance.org/
https://www.observatoire-assistance.org/nos-publications/
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