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Les métiers transverses sont des métiers qui s'exercent au sein d'un grand nombre de secteurs. Certains métiers
sont transversaux du fait de leur appartenance a des fonctions support dans les entreprises. Mais certains métiers
relevant des fonctions « coeur de métier » s'exercent également dans un grand nombre de secteurs d'activité.

Afin de les identifier, on évalue le degré de concentration ou de dispersion des actifs en emploi d'un métier dans
un ou plusieurs secteurs.

La présente étude propose une premiére approche statistique des métiers transverses en Normandie, avec un
focus sur trois groupes de métiers.

Chacun des focus est complété par un travail d'identification des compétences jugées prioritaires par les branches
professionnelles et les Opco.

Contexte de l'étude

La rencontre annuelle avec les branches professionnelles, organisée par la Région Normandie en mars 2025, avait
pour théme les métiers transverses. En amont de cette rencontre, le Carif-Oref de Normandie a été sollicité pour
apporter son appui a lidentification statistique de ces métiers. Une fois la liste établie, trois groupes de métiers ont
été sélectionnés pour faire l'objet d'ateliers de travail lors de la rencontre.

La présente publication regroupe a la fois le résultat de lapproche statistique réalisée par le Carif-Oref de Nor-
mandie, et la synthése produite par l'équipe de la Région Normandie en charge de la prospective métiers/compé-
tences des travaux de ces ateliers.

Les métiers transverses en Normandie - Juin 2025 - Etude Flash www.cariforefno
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METIERS TRANSVERSES :

36 FAMILLES PROFESSIONNELLES REPEREES EN NORMANDIE

Lidentification statistique des
meétiers transverses (voir encart) a
permis le repérage de 36 métiers
(au sens ici de familles profes-
sionnelles en 225 postes).

Ces meétiers sont exercés par
plus de 320 OOO personnes,
représentant ainsi 24,6 % des ac-
tifs en emploi normands.

Typologie
des métiers transverses

Globalement, les métiers trans-
verses sont :

- soit des métiers de gestion et
d’administration des entreprises
qui sont présents dans la plupart
des secteurs dactivite a diffe-
rents niveaux de qualification
(employés, techniciens et agents
de maitrise, cadres) : on y trouve
ainsi les fonctions d'accueil, de
secrétariat, de comptabilite/fi-
nances, de ressources humaines,
etc. Ces métiers représentent en-
viron 36 % des métiers transver-
Saux.

- soit des fonctions liées a des
services spécifiques ou tech-
niques que lon trouve dans de
nombreux secteurs d'activité (ex. :
techniciens informatiques, com-
merciaux, assistants de commmu-
nication, etc.)

- soit des métiers plus typiques
d’activités industrielles, du trans-
port ou de la logistique.

Les fonctions d'ingénieurs et ca-
dres (9 métiers sur 36) sont rela-
tivement présentes.

Les agents administratifs sont
parmi les métiers les plus trans-
versaux, avec une présence dans
83 secteurs (sur 88). Le 1°'secteur
employeur ne représente que 8 %
de lemploi total dans ce métier.

D'autres meétiers sont présents
dans un nombre de secteurs un
peu moins éleve (50 a 60), le
premier secteur employeur pou-
vant représenter jusqua pres du
tiers de l'emploi total du métier
(ex : dans le domaine informa-
tique, la famille professionnelle
des Ingénieurs et cadres d'étude,
recherche et développement en
informatique, chefs de projets in-
formatiques).

Des métiers trés présents dans
les domaines de la gestion, du
transport-logistique, de la main-
tenance et du commerce

Les métiers transverses identifiés
sont présents dans 13 domaines
professionnels sur 22.

Les quatre premiers domaines
professionnels regroupent les
trois quarts des effectifs des mé-
tiers transverses (74 %).

Identification
des métiers transverses

Apres avoir évalué le degré de con-
centration ou de dispersion des
actifs en emploi dans les secteurs
d'activité (NA 88), une liste de 36
meétiers* a été obtenue en appli-
quant certains seuils statistiques :

IHH (indice de concentration
d'Herfindhal-Hirschman) inférieur
au 1* quartile (0,14) et nombre de
secteurs > au 3é quartile de la dis-
tribution (présence de la Fap dans
plus de 52 secteurs).

* au sens ici de familles profes-
sionnelles (Fap) en 225 postes

Les métiers transverses en Normandie - Juin 2025 - Etude Flash
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P> Actifs en emploi dans les métiers transverses par grands domaines professionnels

Gestion, administration des entreprises 36%
Transports, logistique, tourisme
Maintenance 10%

Commerce

Mécanique, travail des métaux
Ingénieurs et cadres de l'industrie
Etudes et recherche

w

X
N
IS

Informatique et télécommunications
Services aux particuliers et aux collectivités

N
)
o

Communication, information, art et spectacle
Electricité, électronique

Industries de process

Artisanat

SLS IR
X

Source : Insee - RP 2021 - Traitement Carif-Oref de Normandie

Plus d’'un emploi transverse sur quatre localisé dans la zone d’'emploi de Rouen

D> Répartition par zones d’emploi

Source : Insee - RP 2021 - Traitement Carif-Oref de Normandie

b www.cariforefnormandie.fr Les métiers transverses en Normandie - Juin 2025 - Etude Flash



P> Classement par ordre croissant de l'indice de concentration

FAP
225

L2761
L3780
L5792
L5790
HOZ91
L4780
u0z80
G1z70
H0Z92
HO0Z90
16292
GOA40
L6200
NOZ90
M1Zz80
T6Z61
R3Z82
C2z70
u1z82

LOZ60
L4781
E1747
M1z81

L2760
K0z40
J0Z20
11740
11780
R4Z90
L1760
D3720
D6Z70
R2Z80
G1771
13242
M2Z790

FAMILLES PROFESSIONNELLES (NIVEAU 225)
(CLASSEES SELON LA VALEUR DE L'INDICE IHH(1)
PAR ORDRE CROISSANT)

Agents administratifs divers
Secrétaires de direction
Cadres des ressources humaines et du recrutement
Cadres administratifs, comptables et financiers (hors juristes)
Cadres techniques de la maintenance et de I'environnement
Techniciens des services administratifs
Assistants de communication
Techniciens et agents de maitrise maintenance et environnement
Ingénieurs des méthodes de production, du contréle qualité
Ingénieurs et cadres de fabrication et de la production
Ingénieurs et cadres de la logistique, planning et ordonnancement
Ouvriers qualifiés de la maintenance en mécanique
Dirigeants de petites et moyennes entreprises
Ingénieurs et cadres d’étude, recherche et développement (industrie)
Techniciens d’étude et de développement en informatique
Employés des services divers
Professions intermédiaires commerciales
Techniciens en électricité et en électronique

Graphistes, dessinateurs, stylistes, décorateurs et créateurs
de supports de communication visuelle

Secrétaires bureautiques et assimilés
Techniciens des services comptables et financiers
Autres ouvriers qualifiés de type industriel

Techniciens de production, d’exploitation, d’installation, et de
maintenance, support et services aux utilisateurs en informatique

Agents d’accueil et d’information

Artisans et ouvriers qualifiés divers de type artisanal
Ouvriers non qualifiés de I'emballage et manutentionnaires
Ouvriers qualifiés du magasinage et de la manutention
Responsables magasinage

Cadres commerciaux, acheteurs et cadres de la mercatique
Employés de la comptabilité

Ouvriers non qualifiés métallerie, serrurerie, montage
Techniciens en mécanique et travail des métaux

Attachés commerciaux

Techniciens experts

Conducteurs et livreurs sur courte distance

Ingénieurs et cadres d’étude, recherche et développement
en informatique, chefs de projets informatiques

Sous-total des 36 métiers transversaux

Ensemble des 225 Fap

NOMBRE
D'ACTIFS EN
EMPLOI (2021)
20599
5167
3529
19923
2 382
18 329
1922
14 872
4917
7144
1532
6383
8 846
11080
2074
7925
4 564
4099

2945
15915
7 650
2901

4141
3492
2479
20176
22032
4089
5410
12730
13937
6 851
21998
12 227
10757

4758

320 276

1299 767

NOMBRE DE
SECTEURS*

83
70
69
81
59
81
64
76
64
69
54
61
75
67
60
62
73
55

56
73
76
58

62
65
56
72
77
62
73
74
66
55
75
68
59

60

Médiane
=65

Médiane
=37

POIDS

DU SECTEUR

DOMINANT
8%
9%
9%
9%
9%
12%
11%
8%
13%
9%
10 %
10 %
15%
12%
18 %
16 %
17 %
16 %

17 %
20%
23 %
22%

20%
21%
18 %
15%
18 %
25%
26 %
28 %
20%
20%
29 %
31%
29%

32%

Médiane
=17%

Médiane
=46 %

INDICE
DE
CONCENTRATION
(IHH)
0,035
0,036
0,036
0,037
0,038
0,040
0,043
0,043
0,045
0,047
0,048
0,048
0,052
0,056
0,058
0,060
0,063
0,068

0,068
0,069
0,070
0,072

0,073
0,078
0,078
0,078
0,080
0,091
0,093
0,098
0,099
0,103
0,107
0,123
0,126

0,128

Médiane
=0,069

Médiane
=0,30

2,

)
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* Nombre de secteurs dans lesquels la Fap est présente (sur 88)

Source : INSEE - RP 2021 - Traitement Carif-Oref de Normandie

Nomenclatures mobilisées :

- pour les métiers : la nomenclature des familles professionnelles (Fap) en 225
- pour les secteurs : la nomenclature des activités professionnelles (Naf) en 88 secteurs
(1)IHH : Indlice d'Herfindhal-Hirschman. Plus lindice est faible, plus la Fap est transversale.




CARACTERISTIQUES DES METIERS TRANSVERSES : VUE D’ENSEMBLE

Une évolution différenciée des effectifs selon les métiers transverses

Globalement les métiers transverses affichent une évolution a la hausse de leurs effectifs entre les deux
derniers recensements (2015-2021) : +19 000 emplois soit une croissance de +6,3 %.

La plupart des métiers ont créé de lemploi, en particulier les emplois de cadres et de techniciens. Mais dans
9 métiers transverses, sur les 36 identifiés, on observe une baisse du nombre d’actifs, notasnment dans les

emplois du secrétariat et de la comptabilité.

D> Meétiers transverses : les 5 plus fortes hausses du nombre d'actifs (2015-2021)

Techniciens des services administratifs
Agents administratifs divers _
Cadres administratifs, comptables et financiers
Techniciens et agents de maitrise maintenance et environnement _
Ingénieurs et cadres d’étude, recherche et développement

D> Meétiers transverses : les 5 plus fortes baisses du nombre d'actifs (2015-2021)

-2730 Secrétaires bureautique et assimilées
Employés de la comptabilité
Attachés commerciaux

Ouvriers non qualifiés métallerie, serrurerie, montage

Secrétaires de direction

Source : Insee - RP 2015 et 2021 - Traitement Carif-Oref de Normandie

Des actifs plus diplomés et dans 'ensemble moins féeminisés que la moyenne

P> Les actifs en emploi P> Les actifs en emploi P> Les actifs en emploi
selon le genre selon l'age selon le niveau de diplome

16,1% 17,8% o
45,0% 36,8%
26,5% 26,5%
22,2%
22,3%
37,8% 35,9%
27,6%
22,1%
10,2% 9,8%
. 0% 10,5% 13,4%
Les 36 métiers Ensemble Les 36 métiers Ensemble Les 36 métiers Ensemble
transverses des 225 FAP transverses des 225 FAP transverses des 225 FAP

MOINS DE DE 25 DE 30 SANS
Source : Insee - RP 2015 et 2021 - Traitement Carif-Oref de Normandie a54 ANS et PLUS
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Sur l'ensemble des métiers tran-
verses, les hommes constituent
la majorité des effectifs, néan-
moins certains métiers adminis-
tratifs et de gestion demeurent
extremement féminisés, la part
des femmes allant jusqua 95 %
dans les métiers de secrétaire de
direction et de secrétaire bureau-
tique. A linverse les métiers de
dirigeants, et d'ingénieurs et cad-
res sont plus masculins.

La structure dage est proche
de la moyenne générale toutes
FAP confondues, mais certains
métiers transverses comptent
de nombreux seniors et verront
donc les départs en retraite aug-
menter : les plus touchés sont les
métiers demployés des services
divers', de dirigeants de PME
ou encore dartisans et ouvriers
qualifiés de lartisanat, ou plus du
quart des effectifs a plus de 55
ans.

Si les actifs des meétiers trans-
verses sont davantage diplomeés,
en partie du fait de la présence
de professions de cadres et tech-
niciens, certains meétiers présen-
tent des taux élevés dactifs de
faibles niveaux de diplome (in-
férieur ou égal au CAP-BEP) : les
métiers d'ouvriers et de conduc-
teurs-livreurs constituent les em-
plois les moins diplomés, mais
on trouve également les artisans
ainsi que certaines fonctions ad-
ministratives ou d’accueil.

1 Cette famille trés hétérogéne regroupe des employés

rendant un « service @ la personne » : on y associe les métiers suivants
(Rome) : Personnel dattractions ou de structures de loisirs,

personnel technique des jeux, développement personnel

et bien-étre de la personne, conduite d'opérations funéraires,

conseil en services funéraires, thanatopraxie.

Une grande stabilité des em-
plois et un temps partiel moins
frequent

Dans lensemble, les métiers
transverses sont principalement
exercés en qualité de salarié, en
CDI pour 87 % d’entre eux (con-
tre 84 % sur l'ensemble des 225
Fap). Quelques métiers semblent
un peu plus « précaires » avec
une part de CDD plus importante
que la moyenne (+ ou - 30 %) :
tel est le cas des ouvriers qualifies
de type industriels, des assistants
de communication ou encore des
ouvriers non qualifiés de la me-
tallerie, serrurerie, montage.

P> Statut des actifs en emploi

7.6% 11,1%
Les 36 métiers Ensemble
transverses des 225 FAP

Les non-salariés / indépendants
représentent un peu moins de
8 % des emplois transverses. On
y retrouve sans surprise les di-
rigeants de PME, les artisans mais
également des employés des
services divers ou des graphistes-
dessinateurs-stylistes-décora-
teurs-créateurs de support.

Pris dans leur globalité, les actifs
exercant un meétier transverse
recourent peu au temps partiel
(10,8 % contre 15,7 % toutes Fap
confondues). Néanmoins, cer-
tains emplois transverses sont
davantage marqués par le tra-
vail a temps partiel : cest par-
ticulierement le cas dans cer-
tains métiers du secrétariat et de
ladministration.

Les métiers transverses en Normandie - Juin 2025 - Etude Flash
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Une fois la liste des meétiers
transverses établie, la Région
Normandie, en accord avec les
représentants des organisations
interprofessionnelles (CPME,
Medef et U2P) dans le cadre
de la commission formation du
Comité Régional de Emploi de
la Formation et [Orientation
Professionnelles (Crefop), a sou-
haité zoomer sur certains métiers
pour en dégager les caractéris-
tiques d'emploi, de tension et de
besoins.

Trois groupes de métiers ont été
constitués et ont fait l'objet de
fiches statistiques par le Carif-
Oref de Normandie.

Ces fiches ont été complétées
par la Région Normandie avec:

- lidentification des formations
pouvant mener aux métiers ana-
lysés

- une synthése du travail mené en
ateliers (une centaine de person-
nes) lors de la rencontre annuelle
avec les branches profession-
nelles permettant didentifier les
compétences jugées prioritaires
ou non.

Pour les assistants administratifs,
une synthése des travaux du
séminaire “Engagements Com-
pétences 2050” a été intégrée.

www.cariforefnormandie.fr

FICHE 1

Les assistants administratifs

Les technico-commerciaux
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FICHE 1

RINE

LES ASSISTANTS ADMINISTRATIFS
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Portrait N

statistique \:&,J\* Les assistants
Uit administratifs en Normandie

Les assistants administratifs sont présents

assistants administratifs dans 83 secteurs d'activité (sur 88).
Soit 6,6 % des actifs en emploi
normands Les cinq premiers secteurs d’activité
Evolution 2015-2021: +2,4 % 10,4 % Activités juridiques et comptables

6,3 % Commerce de détail, a lexception
des automobiles et des motocycles

5,8 % Activités pour la santé humaine

5,6 % Travaux de construction spécialisés
5,2 % Commerce de gros, a l'exception
des automobiles et des motocycles

Source : Insee - RP 2021

D> Répartition par zones d’emploi
r \

()
2,8 %
18,1 %
0
2,8 %

Source : RP 2021 - Insee
Périmetre : seule est prise en compte la partie normande
des zones d'emploi quand celles-ci sont sur deux régions
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Un groupe de métiers trés féminin, plus diplomé que la moyenne
des actifs, avec une part de seniors un peu inférieure aux autres métiers. I

81,9 % 18,1 %

P> Les actifs selon l'dge P> Dipléme le plus élevé obtenu

55 ans ou plus 16,4%

45 a 54 ans
30a44ans 37,8%
25a29 ans

10,4%
Moins de 25 ans

Sans diplome @

BAC @
Diplome de l'enseignement supérieur @

Des emplois quasi essentiellement salariés, NON-SALARIES / INDEPENDANTS : 0,3 %
avec un taux élevé de contrats stables et un )
travail a temps partiel plus courant que dans SALARIES : 99,7 %
les autres métiers. vV
CDI/fonctionnaires : 86,6 %
CDD: 6,6 %
Autres contrats : 6,8 %

aPour comparaison, ensemble des 225 Fap

Femmes 49 %

55 ans et plus 17,8 %
TEMPS PARTIEL Dipl. enseignement sup. 36,8 %
18,7 % Temps partiel 15,7 %

Salariés 88,9 % dont CDI 84 %

Source : Insee - RP 2021
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fin janvier diffusées par France

2025 Travail au cours des 12 derniers mois (T4 2023 a T3
Femmes 85,0 % 2024)

Moins de 25 ans 12,6 % / 50 ans et plus 29,1 % dont 71.7 % d'offres durables

Source : France Travail, données brutes janvier 2025 Source : France Travail, données brutes T3 2024

Nombre de projets de recrutement 2024 5120
Dont projets pérennes 88,0 %
Projets pérennes jugeés difficiles a recruter 422 %
Source : BMO 2024 - France Travail
METIERS NIVEAU DE TENSION PRINCIPAUX
FACTEURS *
Secrétaires bureautiques et assimilés Moyenne 1
Employés de la comptabilité Tres élevé 4-5
Agents d’accueil et d’'information Moyenne 1-3
Agents administratifs divers
Secrétaires de direction Elevé 1
Techniciens des services administratifs Elevé
Techniciens des services comptables et financiers Tres élevé 4-5
Assistants de communication 1-5

Source : « Les tensions sur le marché du travail en 2022 » - Dares

* Légende des facteurs a [origine des tensions :

1- Lintensité d'embauches : plus les employeurs recrutent, plus ils ont a rechercher des candidats et a réitérer le processus,

ce qui joue potentiellement sur les difficultés de recrutement.

2- Des conditions de travail contraignantes : des conditions de travail contraignantes peuvent rendre les recrutements plus difficiles.
3- La non-durabilité de lemploi : comme les conditions de travail, les conditions d'emploi interviennent dans [attractivité du poste a pourvoir.
4- Le manque de main-dceuvre disponible : recruter aupreés d'un large vivier de demandeurs d'emploi

est a priori plus aisé que dans un contexte de pénurie de main-d'ceuvre.

5- Le lien entre la spécialité de formation et le métier : un décalage entre les compétences requises

par les employeurs et celles dont disposent les personnes en recherche d'emploi peut alimenter les tensions.

6 - Linadequation géographique : la main-d'ceuvre disponible peut étre suffisante au niveau national

mais si sa répartition géographique différe fortement de celle des postes proposés, il peut y avoir des tensions localisées.

P> Projections a 'horizon 2030

(en moyenne annuelle) Postes a pourvoir = departs en fin de carriere + crea-
tions/destructions nettes de poste
Postesa pourvoir - o e en Ressources en main d'ceuvre = jeunes débutants +
1570 main-d’ceuvre mobilites interrégionales
o ' Surplus de main d'ceuvre : les ressources en main
-"” d'ceuvre excederaient le nombre de postes d pourvoir.
Surplus de main-d’ceuvre : 390 Source : « Les meétiers en 2030 «, Dares et France Stratégie

Avertissement : avec cette source, les projections sont réalisées en nomenclature Fap 87 (et non
Fap 225). Les Fap retenues pour identifier le groupe de métiers des « assistants administratifs »
sont : LOZ Secrétaires, L1Z Employés de la comptabilité, L2Z Employés administratifs d'entre-
prise, L3Z Secrétaires de direction, L4Z Techniciens des services administratifs, comptables et
financiers et UOZ Professionnels de la communication et de linformation ~,

www.cariforefnormandie.fr Les métiers transverses en Normandie - Juin - Etude Flash
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Gestion des relations avec les
clients, usagers et adhérents :

Identifier les besoins et y ré-
pondre par des solutions adap-
tées.

Concevoir et actualiser des sup-
ports de communication numér-
iques.

Assurer le suiviadministratif des
opérations de vente, de prospec-
tion et des relances clients.

Gérer les factures, encaisse-
ments et données clients via des
outils numériques sécurisés.

Maintenir et sécuriser les sys-
téemes d’information tout en ga-
rantissant la visibilité numeérique
de l'organisation.

Organisation et suivi de l'activité
de production:

Gérer les approvisionnements,
stocks et plannings d'activite.

Suivre les factures d'achat,
mouvements de trésorerie et
déclarations fiscales avec des
progiciels dédiés.

Veilleraurespectdescontraintes
réglementaires et a 'équilibre fi-
nancier de l'organisation.

Mettre a jour les bases de don-
nées et diffuser les informations
nécessaires au bon fonctionne-
ment interne.

Administration du personnel :
Gérer les dossiers dentrée et
sortie, les états de frais et les bul-
letins de paie.
Planifier les congeés et déplace-
ments en tenant compte des
contraintes organisationnelles.

Organiser des formations et
diffuser les informations sociales
aupres des employeés.

Suivre les actions sociales et
culturelles et produire des docu-
ments professionnels adaptés a
la communication interne.

Gérer l'accueil multicanal :
Organiser et coordonner les ac-
tivités d'accueil.
Prendre contact et répondre
aux demandes du public.
Gérer les flux de personnes et
résoudre les conflits.

Gérer l'information et les presta-
tions organisationnelles :

Traiter et diffuser les informa-
tions.

Organiser les prestations in-
ternes et externes.

Participer a des projets liés a
l'accueil.

Gérer la relation commerciale :

Développer et maintenir la re-
lation commerciale.

Fidéliser le public et traiter les
réclamations.

Veiller a la qualité des presta-
tions et des informations fournies.

Controle et traitement comp-
table des opérations commer-
ciales

Controle et production de
linformation financiére

Gestion des obligations fiscales :

Gestion des relations sociales

Analyse et prévision de l'activité
Analyse de la situation finan-
ciére
Fiabilisation de linformation
et du systeme dInformation
comptable (SIC)

Gérer les relations clients et
fournisseurs dans leurs dimen-
sions administrative, humaine,
comptable et commerciale.

Participer a la gestion des
risques pour assurer la pérennité
de l'entreprise.

Gérer le personnel et contribuer
a la valorisation des ressources
humaines.

Améliorer 'organisation, suivre
lactivité et accompagner le
développement de lentreprise
en produisant des informations
et des indicateurs.

Support opérationnel et ges-
tion des dossiers

Amélioration continue des pro-
cessus et gestion des ressources

Préparation, conduite et cloture
des projets

Mise en ceuvre d'une veille in-
formationnelle liée au projet

Accompagnement du parcours
professionnel et amélioration de
la vie au travail

Collaboration aux relations so-
ciales et performance sociale

Source : Direction des Lycées de Normandie

Les métiers transverses en Normandie - Juin 2025 - Etude Flash

www.cariforefnormandie.fr



COMPOSITION DU GROUPE DE METIERS « ASSISTANTS ADMINISTRATIFS »

FAP-2009

PCS 2003

ROME-version 3

LOZ60- Secrétaires bureautiques et
assimilés

542a- Secrétaires
542b- Dactylos, sténodactylos (sans secrétariat),
opérateurs de traitement de texte

D1401- Assistanat commercial

M1607- Secrétariat

M1608- Secrétariat comptable

M1609- Secrétariat et assistanat médical
ou médico-social

L1Z60- Employés de la comptabilité

543a- Employés des services comptables ou
financiers

M1203- Comptabilité

L2Z60- Agents d’accueil et d’information

313a - Aides familiaux non-salariés de professions
libérales effectuant un travail administratif

541a- Agents et hotesses d’accueil et d’informa-
tion (hors hétellerie)

541d- Standardistes, téléphonistes

M1601- Accueil et renseignements

L2Z61- Agents administratifs divers

543d- Employés administratifs divers
d’entreprises

M1401- Conduite d’enquétes

M1501- Assistanat en ressources hu-
maines

M1602- Opérations administratives
M1605- Assistanat technique et adminis-
tratif

M1606- Saisie de données

L3Z80- Secrétaires de direction

461a- Personnel de secrétariat de niveau supé-
rieur, secrétaires de direction (non cadres

D1401- Assistanat commercial

M1604- Assistanat de direction

M1607- Secrétariat

M1608- Secrétariat comptable

M1609- Secrétariat et assistanat médical
ou médico-social

L4Z80- Techniciens des services adminis-
tratifs

461e- Maitrise et techniciens administratifs des
services juridiques ou du personnel

461f- Maitrise et techniciens administratifs des
autres services administratifs

M1404- Management et gestion d’en-
quétes

M1501- Assistanat en ressources hu-
maines

M1605- Assistanat technique et adminis-
tratif

L4Z81- Techniciens des services comp-
tables et financiers

461d- Maitrise et techniciens des services finan-
ciers ou comptables

M1203- Comptabilité

U0Z80- Assistants de communication

464a- Assistants de la publicité, des relations
publiques (indépendants ou salariés)

E1101- Animation de site multimédia
E1103- Communication

E1107- Organisation d’événementiel
E1401- Développement et promotion
publicitaire

E1402- Elaboration de plan média

Table de correspondance FAP-2009 / PCS-2003 / ROME-V3
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Identification

des compétences ASSIS:ta.nt .
en évolution administratif

Lorsdela du 25 mars 2025, une réflexion collective
entre les 90 représentants des branches professionnelles et des Opco a permis d’identifier des compéten-
ces prioritaires au regard des transitions numeérique, écologique et démographique.

En amont de cette rencontre, un travail préparatoire a €té mené avec un outil d'intelligence artificielle et un
groupe d'experts des transitions, afin de dégager les compétences en évolution.

La sélection finale des compétences prioritaires s'est appuyée sur les résultats de cette phase exploratoire.

« AUTOMATISATION ET OPTIMISATION « GESTION ET OPTIMISATION DES RESSOURCES »
DES TACHES » Réduire I'impact environnemental des activités administrative
L’automatisation permet d’alléger les tdches en optimisant I'utilisation des ressources (papier, énergie, fournitures).
répétitives, offrant plus de temps Cette compétence repose sur la maitrise des outils numériques
pour des missions stratégiques. et I'adoption de pratiques responsables au quotidien.
SAVOIR-FAIRE ATTENDUS SAVOIR-FAIRE ATTENDUS
e Automatisation des processus : Utilisation ¢ Réduction de 'empreinte papier : Maitrise des outils de dématérialisation (ar-
d’outils comme Power Automate ou Zapier pour chivage électronique, signatures numériques) pour minimiser I'usage du papier
simplifier des taches administratives répétitives et promouvoir un environnement de travail sans papier.
(envoi de rappels, gestion des fichiers). e Suivi des consommations : Capacité a élaborer et suivre des tableaux de bord
e Compétences en intelligence artificielle (IA) : permettant de mesurer et réduire les consommations de ressources comme
Familiarité avec des technologies comme les I’énergie ou les fournitures.
chatbots ou des outils d’analyse basés sur I'lA ¢ Mise en ceuvre de pratiques durables : Organisation de campagnes internes
pour améliorer la productivité (ex. : transcription pour promouvoir le tri des déchets, le recyclage, et I'achat de fournitures écores-
automatique, tri des e-mails). ponsables (matériel recyclé, durable, ou issu de circuits courts).

« GESTION DES DONNEES
ET CYBERSECURITE »
La montée en puissance des données numériques impose une
vigilance accrue pour garantir
leur protection et conformité

« CONNAISSANCES JURIDIQUES ET REGLEMENTAIRES
LIEES A ENVIRONNEMENT »
Assurer la conformité des pratiques administratives
avec les réglementations environnementales et accompagner

SAVOIR-FAIRE ATTENDUS les démarches de certification écologique de I'entreprise.

¢ Sensibilisation a la cybersécurité : Application des bonnes
pratiques pour sécuriser les données (gestion des mots de
passe, protection des réseaux, sauvegardes réguliéres).

e Conformité RGPD : Connaissance des réglementations sur la
protection des données personnelles pour garantir le respect
des lois (Reglement Général sur la Protection des Données).

¢ Analyse et visualisation des données : Savoir extraire, organi-
ser et présenter les données sous forme de rapports pour éclai-
rer la prise de décisions stratégiques.

SAVOIR-FAIRE ATTENDUS

¢ Veille réglementaire : Suivi des évolutions légales et réglemen-
taires liées a I'environnement (gestion des déchets, obligations
énergétiques) pour garantir la conformité des pratiques internes.
e Appui aux démarches de certification : Participation a la prépa-
ration et au suivi des dossiers pour obtenir des certifications telles
que I'ISO 14001 ou des labels environnementaux spécifiques.

a,)
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COMPETENCES

SAVOIR-FAIRE ATTENDUS

SENSIBILISATION ET COMMUNICATION
SUR LES ENJEUX ECOLOGIQUES
Encourager et accompagner les collaborateurs
dans I'adoption de pratiques écoresponsables,
grdce a des initiatives pédagogiques
et des campagnes de sensibilisation.

MAITRISE DES OUTILS NUMERIQUES
ECORESPONSABLES
Utiliser les outils numériques tout en limitant
leur impact écologique, en adoptant des pratiques
de sobriété numérique et en exploitant
les plateformes collaboratives.

MAITRISE DES OUTILS NUMERIQUES AVANCES

L’évolution numérique exige une utilisation experte

des outils digitaux pour gérer les tdches administra-
tives avec efficacité et précision.

POLYVALENCE ET VEILLE TECHNOLOGIQUE
La rapidité des évolutions technologiques impose
une grande adaptabilité et une capacité a anticiper
les changements.

ACCOMPAGNEMENT AU CHANGEMENT
Dans un contexte de transformation numérique,
I'assistant administratif joue un réle de facilitateur
aupres des collaborateurs.

ACCOMPAGNEMENT
DES COLLABORATEURS AGES
Soutenir les collaborateurs seniors
dans leur parcours professionnel, notamment
en matiere d’adaptation aux outils numériques
et de gestion de fin de carriere.

SENSIBILISATION A L'INCLUSION
ET A L’EGALITE DES CHANCES
Promouvoir une culture d’entreprise inclusive
en tenant compte des besoins spécifiques
liés a I'dge et a la diversité culturelle.

COORDINATION ET GESTION
DES TEMPS DE TRAVAIL FLEXIBLES
Accompagner les entreprises dans I'adaptation
des horaires de travail pour répondre
aux besoins de différentes générations.

e Communication interne : Rédaction et diffusion de guides, newsletters ou affi-
chages pour sensibiliser les équipes aux enjeux environnementaux et aux bonnes
pratiques a adopter.

¢ Animation de sessions de sensibilisation : Organisation et animation d’ateliers
ou de formations sur les themes liés a la transition écologique (réduction des
déchets, sobriété énergétique, mobilité durable).

¢ Technologies collaboratives : Utilisation d’outils comme Teams, Google
Workspace ou Slack pour favoriser la collaboration a distance, réduire les dépla-
cements professionnels et minimiser les émissions de gaz a effet de serre asso-
ciées.

¢ Gestion sobre du numérique : Application des bonnes pratiques pour réduire
I'impact environnemental des outils numériques (tri des e-mails, suppression
des fichiers inutiles, limitation du stockage dans le cloud).

¢ Bureautique avancée : Maitrise approfondie de suites logicielles comme Mi-
crosoft Office 365 (Word, Excel, PowerPoint, Teams) ou Google Workspace, en
exploitant des fonctionnalités avancées telles que les macros, la création de ta-
bleaux croisés dynamiques ou les outils de collaboration en temps réel.

e Outils collaboratifs : Utilisation d’applications comme Notion, Slack ou Trello
pour faciliter la gestion de projets et améliorer la coordination entre les équipes.
 Gestion de bases de données : Capacité a manipuler et analyser des données a
I'aide d’outils tels que Access, Airtable ou des CRM comme Salesforce.

¢ Adaptabilité aux nouveaux outils : Apprentissage rapide des logiciels ou plate-
formes nouvellement intégrées dans |'organisation.

* Veille technologique : Suivi actif des innovations numériques pour identifier
des outils susceptibles d’améliorer les processus existants.

¢ Formation des équipes : Assistance et formation des collaborateurs sur |utili-
sation des nouveaux outils numériques.

¢ Gestion des résistances : Mobilisation des compétences relationnelles pour
accompagner les équipes dans I'adoption des changements technologiques.

¢ Formation aux outils numériques : Assistance personnalisée pour accompa-
gner les collaborateurs peu a I'aise avec les nouvelles technologies.

¢ Soutien administratif aux démarches de fin de carriére : Gestion des docu-
ments liés a la retraite, aux transitions vers un temps partiel ou au cumul em-
ploi-retraite.

* Aménagements spécifiques : Coordination avec les RH pour mettre en ceuvre
des solutions adaptées (temps de travail flexible, ergonomie des postes de tra-
vail).

¢ Organisation d’actions de sensibilisation : Planification de campagnes et
d’ateliers pour promouvoir l'inclusion et sensibiliser aux enjeux liés a I'age et a
la diversité.

¢ Adaptation des supports de communication : Création de documents clairs et
accessibles a tous les collaborateurs, en tenant compte des besoins spécifiques
(taille de la police, format audio pour les personnes ayant des déficiences vi-
suelles).

¢ Mise en place de solutions flexibles : Coordination des plannings pour intégrer
des horaires adaptés aux besoins des seniors (temps partiel, télétravail) et des
jeunes parents (horaires aménagés).

» Gestion des congés spécifiques : Administration des congés liés aux obligations
familiales ou personnelles (aidants familiaux, maternité/paternité, etc.).

-~
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La rencontre avec les branches professionnelles et les Opco a également permis de co-construire 16 fiches
actions a partir des compétences prioritaires identifiées.

Ces fiches visent a proposer soit des actions de formation professionnelle, soit des projets territoriaux, dans
lobjectif de permettre a chacun d'adapter ses compétences face aux transitions numérique, écologique et
démographique.

Le schéma ci-dessous présente de maniéere synthétique ces propositions d'actions.

o
5
Nature de I'action : L
Informer sur la gestion et optimisation des ressources Nature de I'action : .
Public concerné : Entreprises, collectivités écoles, 1 Forn:ierlpo-;lr co.rr!pre[\drle It?s ERICUR
centres de formation e la Transition €cologique
Type d’action : Créer un guide | Public concerné : Tous publics
(recycler, valoriser, économiser) | Type dacrt;?:reg:j: tiispﬁ;rlrﬁt;zn:ﬁéﬁ :r\]/oluer les
Nombre de projet : 1 ,
| Nombre de projets : 3
|
Nature de I'action : |
Créer une communauté d’apprenants
Public concerné : Experts, formateurs, 1
Assistants Administratifs |
Type d’action : Séminaire
Nombre de projet : 1 |
|
. - -
TERRITOIRE Naturf'de/a(.:ﬂon. » | Nature de/’acﬁor]. FORMATION
Informer sur I'évolution du métier Former aux évolutions
4 B —— Public concerné : - | JN Public concerné : Tous S }
RH, Dirigeants, assistants administratifs I Type d’action :
Type d’action : Séminaire Former, faire évoluer les référentiels
Nombre de projet : 1 | Nombre de projet : 1
|
|
|
= N\
Transition
écologique

A4

A

Toutes les
transitions

A 4

Be
.g_ Be
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A

Travail sur le referentiel du metier

\‘**J“A et les pratiques pédagogiques innovantes

En complément de la rencontre avec les branches professionnelles, un atelier collaboratif s'est tenu lors du

le 3 juin 2025. Cet atelier avait pour objectif de réfléchir
collectivement a l'évolution du référentiel du métier d'assistant administratif, en lien avec les grandes tran-
sitions en cours (numérique, écologique, démographique), ainsi que d'explorer les pratiques pédagogiques

innovantes associées a la formation.

Grace a la mobilisation de 20 professionnels de 'emploi, de la formation et de l'orientation, un canevas
structurant a pu étre élaboreé. Il offre une vision d'ensemble sur :

- les missions actuelles et émergentes du métier,
- les compétences clés actuelles et a développer,

- ainsi que les méthodes, outils et environnements pédagogiques a mobiliser pour accompagner ces

évolutions.

VERS UN REFERENTIEL METIER RENOVE

MISSIONS PRINCIPALES ACTUELLES

¢ Accueil téléphonique et physique

¢ Traitement du courrier (papier et électronique)

e Gestion des agendas et organisation des réunions

e Saisie, rédaction et mise en forme de documents

¢ Classement, archivage, gestion documentaire

e Suivi administratif de dossiers (commandes, RH, comptabilité...)

QUELLES NOUVELLES MISSIONS EMERGENTES
(LIEES AUX TRANSITIONS) ?

e Intégration de I'lA dans les taches quotidiennes (rédaction de
prompts, automatisation, optimisation des documents)

e Référent IA ou accompagnement des équipes sur les bons
usages de I'lA

e Organisation et animation de réunions en distanciel (Visio,
Teams)

e Mutualisation et rationalisation des achats, choix de fournis-
seurs écoresponsables

e Sensibilisation aux enjeux environnementaux (codt écologique,
sobriété numérique)

e Sécurisation et optimisation de la gestion documentaire numé-
rique

o Accueil dématérialisé (a distance ou assisté par IA/robots)

e Rédaction de modes opératoires et guides d’'usage numériques
* Gestion de la QVT (qualité de vie au travail), équilibre pro/perso
e Communication numérique et graphique

e Lien transversal entre les différentes transitions (numérique,
écologique, organisationnelle)

COMPETENCES CLES ACTUELLES

e Maitrise des outils bureautiques standards (Word, Excel, Out-
look)

e Rigueur, discrétion, autonomie

e Capacité d’organisation et de priorisation

* Bonnes compétences rédactionnelles

e Relationnel professionnel efficace

QUELLES COMPETENCES A DEVELOPPER
(LIEES AUX TRANSITIONS) ?

e Maitrise de I'lA générative (création de prompts, relecture as-
sistée, rédaction automatisée)

e Compétences numériques avancées (outils collaboratifs, ges-
tion documentaire, cybersécurité)

e Sensibilité environnementale : écogestes numériques, tri, limi-
tation des impressions, co(it environnemental des usages

e Soft skills : écoute, empathie, esprit de synthese, capacité de
transmission

o Agilité, adaptabilité face aux changements d’organisation et
aux outils

¢ Connaissances RGPD, droit a la déconnexion, sécurité des don-
nées

e Capacité a former, dépanner ou remplacer ponctuellement des
outils/agents (I1A)

7B
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VERS DES PRATIQUES PEDAGOGIQUES ENCORE PLUS INNOVANTES

PRATIQUES PEDAGOGIQUES ACTUELLES

e Cours théoriques en présentiel

e Exercices pratiques encadrés en salle informatique
e Travaux dirigés sur des cas fictifs

e Alternance dans des structures publiques ou privées
e Cours magistraux avec évaluation écrite

e Stages professionnels

QUELLES METHODES PEDAGOGIQUES IDEALES (HYBRIDES, IMMERSIVES, ETC.) ?

¢ Formation continue et personnalisée (parcours adaptatif, e-learning, auto-formation)

e Intégration des outils utilisés en entreprise (mise a jour constante)

» Apprentissage hybride (présentiel/distanciel), pédagogie immersive (Entreprises d’Entrainement Pédagogiques, mini-entreprises...)
e Open badges, tutorat, mentorat intergénérationnel

e Intégration de la sobriété numérique et environnementale dans les contenus

QUELS OUTILS ET RESSOURCES QUELS PARTENAIRES CLES A MOBILISER ?

NUMERIQUES OU ECOLOGIQUES ?

e Entreprises (accueil en stage, alternance, retour terrain)
e Réseaux professionnels

e Structures de formation et d’accompagnement

¢ Experts en numérique, en IA, en transition écologique

e Chartes d’'usage (IA, écologie) pour cadrer les pratiques
¢ Analyse de pratiques et échanges entre pairs

QUELS ENVIRONNEMENTS DE TRAVAIL (CHANGEMENTS A PREVOIR) ?

¢ Flex office, mobilité, tiers-lieux

e Espaces collaboratifs, réorganisation des équipes et des roles

* Meilleure prise en compte de la qualité de vie au travail (QVT), droit a la déconnexion
* Numérisation croissante des espaces de travail (SharePoint, cloud...)

¢ Renforcement du télétravail et des outils de coordination a distance
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LES TECHNICIENS INFORMATIQUES




Portrait =~ =
statistique

. .
Les techniciens
"t informatiques en Normandie

Combien sont-ils ? Dans quels secteurs exercent-ils ?

Ou travaillent-ils ?
Les techniciens informatiques sont présents

6 200 techniciens informa- dans 67 secteurs d'activité (sur 88).

tiques

Soit 0,5 % des actifs en emploi Les cinq premiers secteurs d'activité

normands 14,8 % Programmation, conseil et autres activités
Evolution 2015-2021: +11 % informatiques

13,7 % Télécommunications

5,6 % Commerce de gros, a l'exception des au-
tomobiles et des motocycles

4,4 % Activités darchitecture et dingénierie ;
activités de controle et analyses techniques
4,1% Administration publique

Source : Insee - RP 2021

D> Répartition par zones d’emploi

Source : RP 2021 - Insee
Périmetre : seule est prise en compte la partie normande
des zones d'emploi quand celles-ci sont sur deux régions
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Qui sont-ils ? ® O

@ Un groupe de métiers trés masculin, avec des actifs plus jeunes que
dans les autres métiers et un niveau de formation beaucoup plus éleve. |

17,8 % 82,2 %

} Les actifs selon ['age } Diplome le plus élevé obtenu

55 ans ou plus 11,8%
20,6% Sans dipléme @

30 a44ans 38,0%

15,2% % BAC @
Moins de 25 ans 14,3% Dipléme de l'enseignement supérieur @

@ Des emplois salariés trés stables avec un tra- NON-SALARIES / INDEPENDANTS : 0 %

vail a temps partiel peu présent. )
SALARIES : 100 %

v

CDI/fonctionnaires : 85,9 %
CDD:4,3%
Autres contrats: 9,8 %

OPour comparaison, ensemble des 225 Fap

Femmes 49 %

55 ans et plus 17,8 %

TEMPS PARTIEL Dipl. enseignement sup. 36,8 %
81% Temps partiel 15,7 %

Salariés 88,9 % dont CDI 84 %

Source : Insee - RP 2021
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Quel est le marché du travail ?

2 670 demandeurs d’emploi fin janvier 6 480 offres d’'emploi diffusées par France Tra-
2025 vail au cours des 12 derniers mois (T4 2023 a T3
Femmes 10,1 % 2024)

Moins de 25 ans 21,7 % / 50 ans et plus 13,5 % dont 86,6 % d'offres durables

Source : France Travail, données brutes T3 2024
Source : France Travail, données brutes janvier 2025

Nombre de projets de recrutement 2024 980
Dont projets pérennes 100 %
Projets pérennes juges difficiles a recruter 48 %

Source : BMO 2024 - France Travail

Y a-t-il des tensions ?

METIERS NIVEAU DE TENSION PRINCIPAUX
FACTEURS *
Techniciens d’étude et de développement
en informatique

Tres élevé 4-5
Techniciens de production, d’exploitation,

d’installation, et de maintenance, support et Elevé 1-5-6
services aux utilisateurs en informatique

Source : « Les tensions sur le marché du travail en 2022 » - Dares

* Légende des facteurs a [origine des tensions :

1- Lintensité dembauches : plus les employeurs recrutent, plus ils ont a rechercher des candidats et a réitérer le processus,

ce qui joue potentiellement sur les difficultés de recrutement.

2- Des conditions de travail contraignantes : des conditions de travail contraignantes peuvent rendre les recrutements plus difficiles.
3- La non-durabilité de lemploi : comme les conditions de travail, les conditions d'emploi interviennent dans [attractivité du poste a pourvoir.
4- Le manque de main-d'ceuvre disponible : recruter aupreés d'un large vivier de demandeurs d'emploi

est a priori plus aisé que dans un contexte de pénurie de main-d'ceuvre.

5- Le lien entre la spécialité de formation et le métier : un décalage entre les compétences requises

par les employeurs et celles dont disposent les personnes en recherche d'emploi peut alimenter les tensions.

6 - Linadequation géographique : la main-d'ceuvre disponible peut étre suffisante au niveau national

mais si sa répartition géographique différe fortement de celle des postes proposés, il peut y avoir des tensions localisées.

Quid de 'avenir ?

P> Projections d 'horizon 2030

(en moyenne annuelle) Postes a pourvoir = départs en fin de carriere + créa-
tions/destructions nettes de poste
Postes a pourvoir o rcesen Ressources en main dceuvre = jeunes débutants +
140 main-d'ceuvre mobilités interrégionales
'® ' Surplus de main d'ceuvre : les ressources en main
‘ d'ceuvre excederaient le nombre de postes d pourvoir.
SUI’plUS de main-d’ceuvre : 65 Source : « Les métiers en 2030 », Dares et France Stratégie

Avertissement : avec cette source, les projections sont réalisées en nomenclature Fap 87 (et non
Fap 225). La Fap retenue pour identifier le groupe de métiers des « techniciens informatiques »
est : M1Z Techniciens de linformatique

erses en Normandie - Juin 2025 - Etude Flash




Quelles sont les formations du domaine

« Activité informatique » ?
Diplomes et activités visées

BAC PRO CYBERSECURITE,
INFORMATIQUE ET RESEAUX,
ELECTRONIQUE

» Reéalisation et maintenance de
produits électroniques, réseaux
informatiques et systéemes.

» Participation a des projets, créa-
tion de maquettes et prototypes.

» Installation et validation de la
conformité d'installations élec-
troniques ou informatiques.

» Exploitation et mise en ceuvre
de réseaux informatiques, valori-
sation de la donnée et cybersécu-
rité.

» Analyse de structures materi-
elles et logicielles, codage.

» Communication  profession-
nelle en francais et en anglais.

BTS CYBERSECURITE,
INFORMATIQUE ET RESEAUX,
ELECTRONIQUE,

Option A
Informatique et réseaux

» Accompagnement du client,
gestion de projet et d'équipe.

» Installation, qualification et
maintien en condition opération-
nelle des réseaux informatiques.

» Elaboration et appropriation
d'un cahier des charges, déve-
loppement et validation de solu-
tions logicielles.

» Gestion dincidents, audit
dinstallation ou de systeme,
valorisation de la donnée.

Option B
Electronique et réseaux

» Etude, conception et intégra-
tion de produits électroniques
(matériels et logiciels).

» Tests, essais, production et as-
semblage d'ensembles électro-
niques.

» Maintenance, réparation, instal-
lation et qualification de produits
électroniques.

» Exploitation, maintien en con-

dition opérationnelle, gestion de
projet et d'équipe.

Source : Direction des Lycées de Normandie

COMPOSITION DU GROUPE DE METIERS « TECHNICIENS INFORMATIQUES »

FAP-2009

M1280 - Techniciens d’étude et de déve-
loppement en informatique

PCS 2003

478a - Techniciens d’étude et de développement
en informatique

ROME-version 3

M1805 - Etudes et développement infor-
matique

M1Z81- Techniciens de production,
d’exploitation, d’installation, et de
maintenance, support et services aux
utilisateurs en informatique

478b - Techniciens de production, d’exploitation
en informatique

478c - Techniciens d’installation, de maintenance,
support et services aux utilisateurs en informa-
tique

478d - Techniciens des télécommunications et de
I'informatique des réseaux

11401 - Maintenance informatique et
bureautique

M1801 - Administration de systemes
d’information

M1810 - Production et exploitation de
systemes d’information

Table de correspondance FAP-2009 / PCS-2003/ROME-V3
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Identification TeChnicien

des compétences

en évolution informatique

Lors de la Rencontre annuelle avec les branches professionnelles du 25 mars 2025, une réflexion collective
entre les 90 représentants des branches professionnelles et des Opco a permis d’identifier des compéten-
ces prioritaires au regard des transitions numeérique, écologique et démographique.

En amont de cette rencontre, un travail préparatoire a €té mené avec un outil d'intelligence artificielle et un
groupe d'experts des transitions, afin de dégager les compétences en évolution.

La sélection finale des compétences prioritaires s'est appuyée sur les résultats de cette phase exploratoire.

Compeétences en évolution jugées prioritaires
par les représentants des branches professionnelles et des Opco

c « CYBERSECURITE »

Protéger les systemes, les données et les
infrastructures contre les menaces croissantes
lies a la cybercriminalité et aux vulnérabilités

numeériques.

SAVOIR-FAIRE ATTENDUS

¢ |dentification des vulnérabilités : Réalisation
d’audits de sécurité pour détecter les failles dans
les systemes et les réseaux.

¢ Mise en place de protocoles de sécurité : Dé-
ploiement de pare-feu, solutions de détection
d’intrusions (IDS/IPS) et systemes de sauvegarde
sécurisés.

 Gestion des incidents : Capacité a répondre ra-
pidement a des attaques (ransomware, phishing)
et a restaurer les systemes affectés.

(3 (>

« SUPPORT UTILISATEUR
ET OUTILS COLLABORATIFS »
Accompagner les utilisateurs dans la transition
numérique en facilitant leur adoption
des outils digitaux et en leur fournissant
un support technique adapté.

SAVOIR-FAIRE ATTENDUS

¢ Support technique avancé : Capacité a ré-
soudre rapidement les problémes techniques liés
aux nouveaux outils numériques.

¢ Formation des utilisateurs : Animation de ses-
sions de formation sur les logiciels collaboratifs
(Microsoft 365, Google Workspace) et les bonnes
pratiques numériques.

* Configuration des outils collaboratifs : Déploie-
ment et paramétrage des plateformes favorisant
le travail en équipe et le télétravail.

a « INTEGRATION DES ENVIRONNEMENTS CONNECTES »
Assurer l'interconnexion et la compatibilité des différentes technologies
utilisées dans les infrastructures numériques.

SAVOIR-FAIRE ATTENDUS

e |oT (Internet des Objets) : Installation et gestion des équipements connectés
pour répondre aux besoins des environnements intelligents (domotique, cap-
teurs industriels).

¢ Interopérabilité des systemes : Capacité a configurer et synchroniser des sys-
temes hétérogenes pour garantir une communication fluide entre eux.

¢ Maintenance des systéemes connectés : Surveillance et optimisation des per-
formances des objets et réseaux connectés.

(>
a « ANALYSE DE L'IMPACT ENVIRONNEMENTAL
DES PROJETS NUMERIQUES »
Evaluer 'empreinte écologique des projets numériques pour orienter
les décisions vers des choix plus durables.

SAVOIR-FAIRE ATTENDUS

o Utilisation d’outils d’analyse : Maitrise des outils permettant de mesurer I'em-
preinte carbone des systémes ou des services informatiques (Green Metrics, Car-
bon Tracker).

¢ Propositions d’amélioration : Capacité a identifier les points d’optimisation
dans les infrastructures ou les projets (ex : choix de technologies moins éner-
givores).

¢ Rapports environnementaux : Production de bilans et de recommandations
sur la durabilité des projets numériques.

a « PROMOTION DES USAGES NUMERIQUES RESPONSABLES »
Sensibiliser les utilisateurs aux pratiques numeériques sobres et les accompagner
dans I'adoption de comportements plus responsables.

SAVOIR-FAIRE ATTENDUS

¢ Formation des utilisateurs : Animation de sessions sur la réduction des emails
inutiles, I'archivage sélectif et la limitation des impressions.

e Mise en place d’outils adaptés : Déploiement de solutions favorisant I'éco-
nomie de ressources, comme des logiciels d’archivage automatisé ou des outils
collaboratifs légers.

¢ Sensibilisation interne : Organisation de campagnes ou de guides internes
pour promouvoir des pratiques numériques durables.
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Autres compétences en évolution (jugées non prioritaires)

COMPETENCES SAVOIR-FAIRE ATTENDUS

ECO-CONCEPTION NUMERIQUE
Réduire I'impact énergétique des solutions
numeériques en adoptant des approches
d’éco-conception. Cette compétence vise a
optimiser les systemes pour qu’ils consomment
moins de ressources tout en restant performants.

e Optimisation des logiciels : Réduction de la consommation en énergie des
logiciels via des paramétrages allégés, des tests de performance, et des optimi-
sations de code.

e Rationalisation des ressources numériques : Mise en ceuvre de pratiques li-
mitant |'utilisation inutile de stockage et de bande passante (compression des
fichiers, limitation des duplications).
e Connaissance des standards :
éco-conception (comme le Green IT).

Maitrise des normes et référentiels en

GESTION DU CYCLE DE VIE DES EQUIPEMENTS
Prolonger la durée de vie des équipements
informatiques et gérer leur fin de vie selon

les principes de I’économie circulaire.

* Réparation et reconditionnement : Capacité a diagnostiquer, réparer et re-
mettre en état les équipements pour éviter leur remplacement.

e Gestion des D3E (Déchets d’Equipements Electriques et Electroniques) :
Connaissance des filieres de recyclage et des réglementations en vigueur.

e Choix d’équipements durables : Capacité a orienter I'organisation vers des
fournisseurs proposant des matériels écocongus et reconditionnés.

RATIONALISATION DES INFRASTRUCTURES IT
Optimiser les infrastructures pour réduire leur
consommation d’énergie, tout en garantissant la
continuité de service.

¢ Virtualisation des serveurs : Consolidation des serveurs pour limiter le nombre
de machines physiques nécessaires.

e Optimisation des réseaux : Gestion efficace de la bande passante pour réduire
les émissions de CO, associées au transport des données.

e Supervision énergétique : Maitrise des outils permettant de mesurer et d’opti-
miser la consommation énergétique des équipements en temps réel.

GESTION ET ANALYSE DES DONNEES
Collecter, gérer et exploiter les données pour aider
I'organisation a prendre des décisions éclairées.

e Administration des bases de données : Maitrise des systemes de gestion de
bases de données (SQL, NoSQL) pour organiser et sécuriser les données.

e Automatisation de la gestion des données : Mise en ceuvre de scripts et d’ou-
tils pour traiter efficacement de grands volumes de données.

¢ Analyse et visualisation des données : Utilisation d’outils comme Power B,
Tableau ou Python pour créer des rapports et visualisations clairs et exploitables.

VIRTUALISATION ET DEPLOIEMENT
DE SOLUTIONS MODERNES
Améliorer lefficacité et la flexibilité
des infrastructures via la virtualisation
et I'utilisation des technologies modernes.

¢ Virtualisation des systémes : Installation et gestion d’environnements virtuali-
sés (VMware, Hyper-V) pour optimiser les ressources matérielles.

¢ Conteneurisation : Maitrise d’outils comme Docker ou Kubernetes pour dé-
ployer et gérer des applications modulaires.

¢ Automatisation des déploiements : Utilisation de scripts ou d’outils comme
Ansible ou Terraform pour automatiser les processus de déploiement.

ACCESSIBILITE NUMERIQUE
Adapter les outils et infrastructures numériques
pour garantir leur accessibilité a des publics divers,
notamment les personnes dgées
ou en situation de handicap

¢ Configuration des interfaces accessibles : Paramétrage des logiciels et sys-
témes pour inclure des options telles que des tailles de police augmentées, des
lecteurs d’écran ou des contrastes renforcés.

e Maitrise des normes d’accessibilité : Connaissance des réglementations
comme le RGAA (Référentiel Général d’Amélioration de I’Accessibilité) ou les
standards internationaux (WCAG).

e Test utilisateur inclusif : Organisation de tests avec des profils variés (per-
sonnes agées, malvoyantes, etc.) pour garantir I'ergonomie et I'accessibilité des
solutions informatiques.

ACCOMPAGNEMENT ET FORMATION
INTERGENERATIONNELLE
Adapter les supports et méthodes de formation
pour répondre aux besoins d’utilisateurs
de différentes générations.

e Approche pédagogique personnalisée : Savoir expliquer les concepts numé-
riqgues de maniere simple pour les personnes moins familiéres avec les techno-
logies.

e Création de supports variés : Production de guides numériques, vidéos explica-
tives et formations en présentiel adaptées a des niveaux hétérogenes.

» Gestion des résistances au changement : Identifier et adresser les freins psy-
chologiques ou pratiques a I'adoption des nouvelles technologies, notamment
chez les seniors.

7B
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La co-construction de fiches projets

La rencontre avec les branches professionnelles et les Opco a également permis de co-construire 8 fiches
actions a partir des compétences prioritaires identifiees.

Ces fiches visent a proposer soit des actions de formation professionnelle, soit des projets territoriaux, dans
lobjectif de permettre a chacun d’'adapter ses compétences face aux transitions numérique, écologique et
démographique.

Le schéma ci-dessous présente de maniéere synthétique ces propositions d’actions.

Y

Transition
écologique

A4
O

Toutes les
transitions

4

Nature de I'action : FORMATION

Accompagner aux impacts des transitions
4 L Public concerné : Equipes éducatives et éleves o R R ] —>
Type d’action : Formation, usages, événements
Nombre de projet : 1

TERRITOIRE

T RSN S Y O——
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FICHE 3

LES TECHNICO-COMMERCIAUX




Portrait =
statistique

Les technico-commerciaux
w en Normandie

Combien sont-ils ? Dans quels secteurs exercent-ils ?

Ou travaillent-ils ?
Les technico-commerciaux sont présents dans

26 600 technico-commerciaux 79 secteurs d'activité (sur 88).

Soit 2 % des actifs en emploi nor-

mands Les cinq premiers secteurs d’activité

Evolution 2015-2021: -1,8 % 26,5 % : Commerce de gros, a lexception des au-

tomobiles et des motocycles

11,0 % : Commerce de détail, a l'exception des
automobiles et des motocycles

5,9 % : Travaux de construction spécialisés

4,2 % : Activités immobilieres

3,7 % : Production et distribution d'électricite, de
gaz, de vapeur et d'air conditionné

Source : Insee - RP 2021

D> Répartition par zones d'emploi

Source : RP 2021 - Insee
Périmétre : seule est prise en compte la partie normande
des zones d'emploi quand celles-ci sont sur deux régions
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Qui sont-ils ? O O

® Des métiers davantage masculins, surtout occupés par des actifs
d’ages intermédiaires, avec un niveau de diplome plus élevé |

que dans les autres métiers.
39,8 % 60,2 %

P> Les actifs selon l'dge P> Diplome le plus élevé obtenu

55 ans ou plus 15,3%

45 a 54 ans
30a44ans
25329 ans

10,3%
Moins de 25 ans

Sans diplome @

BAC @
Diplome de l'enseignement supérieur @

® Des meétiers majoritairement exercés par NON-SALARIES / INDEPENDANTS : 8,5 %
des salariés avec des contrats stables, mais )
également des indépendants plus présents SALARIES : 91,5 %
que dans les autres métiers transverses, et \ 4
présence d'un taux de temps partiel plutot

CDI/fonctionnaires : 91,6 %
CDD:3,0%

Autres contrats : 5,4 %
’
-
o om
e Pour comparaison, ensemble des 225 Fap

Femmes 49 %

faible.

. 1

~»
=
-
&7y

55 ans et plus 17,8 %
TEMPS PARTIEL Dipl. enseignement sup. 36,8 %
71% Temps partiel 15,7 %

Salaries 88,9 % dont CDI 84 %

Source : RP 2021 - Insee
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2 040 demandeurs d'emploi fin janvier 9270 offres d’'emploi diffusées par France Tra-

2025 vail au cours des 12 derniers mois (T4 2023 a T3
Femmes 32,4 % 2024)
i 0 0 ,
Moins de 25 ans 12,7 % / 50 ans et plus 32,4 % dont 89,3 % d'offres durables
Source : France Travail, données brutes janvier 2025 Source: France Travail, données brutes T3 2024
Nombre de projets de recrutement 2024 1060
Dont projets pérennes 100 %
Projets pérennes juges difficiles a recruter 57 %
Source : BMO 2024 - France Travail
METIERS NIVEAU DE TENSION PRINCIPAUX
FACTEURS *
Attachés commerciaux Tres élevé 4
Professions intermédiaires commerciales Tres élevé 4

Source : « Les tensions sur le marché du travail en 2022 » - Dares

* Légende des facteurs a [origine des tensions :

1- Lintensité dembauches : plus les employeurs recrutent, plus ils ont a rechercher des candidats et a réitérer le processus,

ce qui joue potentiellement sur les difficultés de recrutement.

2- Des conditions de travail contraignantes : des conditions de travail contraignantes peuvent rendre les recrutements plus difficiles.
3- La non-durabilité de lemploi : comme les conditions de travail, les conditions d'emploi interviennent dans [attractivité du poste a pourvoir.
4- Le manque de main-d'ceuvre disponible : recruter aupreés d'un large vivier de demandeurs d'emploi

est a priori plus aisé que dans un contexte de pénurie de main-d'ceuvre.

5- Le lien entre la spécialité de formation et le métier : un décalage entre les compétences requises

par les employeurs et celles dont disposent les personnes en recherche d'emploi peut alimenter les tensions.

6 - Linadequation géographique : la main-d'ceuvre disponible peut étre suffisante au niveau national

mais si sa répartition géographique différe fortement de celle des postes proposés, il peut y avoir des tensions localisées.

P> Projections d 'horizon 2030

Postes a pourvoir = départs en fin de carriere + créa-

(en moyenne annuelle) tions/destructions nettes de poste
Ressources en Ressources en main d'ceuvre = jeunes débutants +
main-d'ceuvre mobilités interrégionales
Postes a pourvoir 1105 . _
1240 ' Postes non pourvus : postes a pourvoir non couverts
_— par les jeunes débutants et les professionnels venant

dautres régions. Néanmoins ces postes pourraient
étre alimentés par les sorties de chomage, les reprises
dactivité ou les immigres.

Postes non pourvus : 135

Source : « Les métiers en 2030 », Dares et France Stratégie

Avertissement : avec cette source, les projections sont réalisées en nomenclature Fap 87 (et non
Fap 225). Les deux Fap retenues pour identifier le groupe de métiers des « technico-commerciaux
» sont : R2Z Attachés commerciaux et représentants, et R3Z Maitrise des magasins et intermé-
diaires du commerce
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Quelles sont les formations du domaine « Activité commerciale » ?

Diplomes et activites visees

BAC PRO
METIERS DU COMMERCE
ET DE LA VENTE

Option A

Animation et gestion de l'espace
commercial

Option B

Prospection clientéle et valorisa-
tion de ['offre commerciale

Conseiller et vendre

» Assurer la veille commerciale

» Réaliser la vente dans un cadre
omnicanal

» Assurer l'exécution de la vente
Suivre les ventes

» Assurer le suivi de lacommande
du produit et ou du service

» Traiter les retours et les récla-
mations du client

» Sassurer de la satisfaction du
client

Fidéliser la clientele et dévelop-
per la relation client

» Traiter et exploiter linformation
ou le contact client

» Contribuer a des actions de fi-
délisation et de développement
de la relation client

» Evaluer les actions de fidélisa-
tion de la clientéle et de déve-
loppement de la relation client

BTS
COMMERCE INTERNATIONAL

» Exploiter les données clients/
fournisseurs

» Gérer la relation commerciale
internationale et coordonner les
services

» Communiquer en francais et en
anglais dans des contextes inter-
culturels

» Suivre les contrats internatio-
naux, évaluer les risques et gérer
les litiges

» Controler les processus, la
chaine documentaire et évaluer
les prestations

» Concevoir des tableaux de
bord et réaliser une veille sur
lenvironnement global

» Analyser les marchés cibles,
proposer des améliorations et
contribuer au développement in-
ternational

» Participer a la prospection com-
merciale

BTS

CONSEILET
COMMERCIALISATION

DE SOLUTIONS TECHNIQUES

» Concevoir, négocier et con-
seiller des solutions technico-
commerciales

» Gérer le risque affaire et client,
et assurer le suivi des affaires

» Manager lactivité technico-
commerciale, recruter, former et
animer un réseau

» Analyser les parcours clients et
évaluer la performance commer-
ciale

» Développer la clientéle, pros-
pecter, définir et valoriser loffre,
et créer une relation client dura-
ble

» Réaliser une veille concurren-
tielle, analyser les besoins et pro-
duire des solutions pour un seg-
ment cible

» Mettre en ceuvre des forma-
tions techniques adaptées au
segment cible

BTS
MANAGEMENT COMMERCIAL
OPERATIONNEL

» Développement de la relation
client : collecte, analyse, vente
conseil, suivi de la relation et fi-
délisation

» Animation de loffre commer-
ciale : élaboration, agencement,
mise en valeur, promotions, et
communication interne/externe
» Gestion opérationnelle : fixa-
tion des objectifs, gestion des
approvisionnements, stocks, re-
glements, budgets, risques et re-
porting

» Management de ['équipe com-
merciale : évaluation des besoins,
répartition des taches, plannings,
recrutement, animation, et éva-
luation des performances

BTS
NEGOCIATION ET DIGITALISA-
TION DE LA RELATION CLIENT

» Développement de clientéle

» Négociation, vente et valorisa-
tion de la relation client

» Animation de la relation client

» Veille et expertise commercia-
les

» Gestion de la relation client a
distance

» Gestion de la e-relation

» Gestion de la vente en e-com-
merce

» Animation de réseaux de dis-
tributeurs

» Animation de réseaux de parte-
naires

» Animation de réseaux de vente
directe

Source : Direction des Lycées de Normandie

Fe
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COMPOSITION DU GROUPE DE METIERS « TECHNICO-COMMERCIAUX »

FAP-2009

PCS 2003

ROME-version 3

R2Z80 - Attachés commerciaux

225a - Intermédiaires indépendants du com-
merce, de 0 a 9 salariés

463a - Techniciens commerciaux et techni-
co-commerciaux, représentants en informatique
463b - Techniciens commerciaux et techni-
co-commerciaux, représentants en biens d’équi-
pement, en biens intermédiaires, commerce in-
terindustriel (hors informatique)

463c - Techniciens commerciaux et techni-
co-commerciaux, représentants en biens de
consommation aupres d’entreprises

463d - Techniciens commerciaux et tech-
nico-commerciaux, représentants en services
aupres d’entreprises ou de professionnels (hors
banque, assurance, informatique)

D1407 - Relation technico-commerciale
D1402 - Relation commerciale grands
comptes et entreprise

D1405 - Conseil en information médicale

R3Z82 - Professions intermédiaires
commerciales

462c - Acheteurs non classés cadres, aides-ache-
teurs

462e - Autres professions intermédiaires commer-
ciales (sauf techniciens des forces de vente)

M1101 - Achats
M1102 - Direction des achats

Table de correspondance FAP-2009 / PCS-2003 / ROME-V3
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Identification
des compétences
en évolution

Technico-
commercial

Lorsdela du 25 mars 2025, une réflexion collective
entre les 90 représentants des branches professionnelles et des Opco a permis d’identifier des compéten-
ces prioritaires au regard des transitions numeérique, écologique et démographique.

En amont de cette rencontre, un travail préparatoire a €té mené avec un outil d'intelligence artificielle et un
groupe d'experts des transitions, afin de dégager les compétences en évolution.

La sélection finale des compétences prioritaires s'est appuyée sur les résultats de cette phase exploratoire.

Qe

« PROSPECTION ET VENTE
VIA LES CANAUX DIGITAUX » ao
Développer de nouvelles stratégies
de prospection et de vente en exploitant

« ECO-CONCEPTION DES OFFRES »

les plateformes numériques et les outils Proposer des solutions et produits intégrant des critéres environnementaux dés

de marketing digital. leur conception pour répondre aux attentes croissantes en matiere de durabilité.
SAVOIR-FAIRE ATTENDUS SAVOIR-FAIRE ATTENDUS

« Utilisation des réseaux sociaux : Prospecter et ¢ Analyse du cycle de vie (ACV) : Capacité a évaluer I'impact environnemental

des produits tout au long de leur cycle de vie (fabrication, usage, fin de vie).

interagir avec les clients via LinkedIn, Instagram
¢ Proposition de solutions durables : Savoir identifier et promouvoir des pro-

ou Twitter.
« Automatisation de la prospection : Utilisation duits ou services éco-congus qui limitent I'impact sur I'environnement.
d’outils comme Linkedin Sales Navigator, emails e Argumentaire écologique : Développer des arguments de vente basés sur les

automatiques ou chatbots pour générer des avantages environnementaux et économiques des produits durables.

leads.
e Techniques de social selling : Etablir une pré-
sence professionnelle en ligne et utiliser des

contenus pour attirer et convertir des prospects. GO
« ANALYSE DES DONNEES
COMMERCIALES ET MARKETING »
6‘) Exploiter les données issues des outils numériques
« ECONOMIE CIRCULAIRE » pour prendre des décisions éclairées et identifier

Intégrer les principes de I'économie circulaire des opportunités commerciales.

dans la stratégie commerciale, en mettant en avant

des solutions basées sur la réutilisation, la réparation ou le recyclage. SAVOIR-FAIRE ATTENDUS

¢ Analyse de données : Maitrise des outils comme Ex-
SAVOIR-FAIRE ATTENDUS cel avancé, Google Analytics ou Power Bl pour traiter
et interpréter les données.

* Segmentation et ciblage : Identifier les segments de
marché pertinents grace aux analyses pour personna-
liser les offres.

e Suivi des KPIs : Capacité a piloter les performances
commerciales en suivant des indicateurs clés comme
le taux de conversion ou le chiffre d’affaires par canal.
a durabilité des projets numériques.

o Offres de produits circulaires : Développer des propositions de vente
intégrant des produits reconditionnés, recyclés ou issus de circuits
courts.

e Modeéles de vente innovants : Promouvoir des modeles comme la lo-
cation, le leasing ou le partage de produits pour réduire I'impact écolo-
gique.

¢ Gestion de la fin de vie des produits : Proposer des solutions pour le
recyclage ou la reprise des produits en fin de vie.
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« VEILLE REGLEMENTAIRE ET NORMATIVES
ENVIRONNEMENTALES »
Se tenir informé des évolutions des normes
et réglementations environnementales
pour orienter les clients et I'entreprise

vers la conformité. « SEN‘SIBILISATION ET A’CCOM PAGNEMENT
A LA TRANSITION ECOLOGIQUE »

SAVOIR-FAIRE ATTENDUS Aider les clients a comprendre et a intégrer
¢ Connaissance des réglementations : Maitrise des lois et normes les enjeux environnementaux dans leur activité
environnementales pertinentes pour le secteur (RE2020, directives grdce a un accompagnement
européennes, normes ISO). pédagogique et stratégique.
« Conseil réglementaire : Etre capable d’orienter les clients sur les
solutions conformes aux nouvelles exigences environnementales. SAVOIR-FAIRE ATTENDUS
« Adaptation aux évolutions : Proposer des produits ou services * Formation des clients : Organisation de sessions
respectant les nouvelles contraintes écologiques imposées par la pour sensibiliser les clients aux bénéfices des solu-
législation. tions écologiques.

e Diagnostic environnemental : Réalisation d’audits
ou d’analyses pour identifier les points d’amélioration
dans les pratiques des clients.

* Création de partenariats durables : Etablir des rela-
tions de confiance a long terme basées sur des objec-
tifs communs en matiere de durabilité.

« GESTION DES ATTENTES MULTIGENERATIONNELLES »
Répondre simultanément aux besoins
de plusieurs générations, souvent tres différents,
dans un méme cadre familial ou organisationnel.

SAVOIR-FAIRE ATTENDUS
¢ Positionnement des offres : Proposer des produits ou services
répondant aux attentes de jeunes adultes, parents, et seniors.
e Médiation intergénérationnelle : Savoir naviguer entre des
attentes parfois divergentes pour proposer des solutions équili-
brées.
: e Communication adaptée aux générations : Utiliser les canaux
T numériques pour les jeunes et des approches traditionnelles
pour les seniors.
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COMPETENCES SAVOIR-FAIRE ATTENDUS

EVALUATION ET VALORISATION DE L'IMPACT
ENVIRONNEMENTAL DES SOLUTIONS
Evaluer et communiquer I'impact environnemental
des solutions proposées pour convaincre
les clients de leur valeur ajoutée.

¢ Outils de mesure de I'impact : Utilisation de logiciels ou méthodes permettant
d’évaluer I'empreinte carbone, la consommation énergétique ou les économies
générées par une solution.

¢ Présentation des bénéfices environnementaux : Création de supports visuels
et clairs montrant les avantages environnementaux des offres.

¢ Reporting environnemental : Fournir des indicateurs chiffrés et des rapports
permettant aux clients de suivre leur impact positif.

GESTION DE LA TRANSITION ENERGETIQUE
Accompagner les clients
dans leur transition énergétique en proposant
des solutions adaptées et durables.

¢ Conseil en solutions énergétiques : Identifier les produits ou services permet-
tant de réduire la consommation énergétique des clients (équipements basse
consommation, énergies renouvelables).

e Calcul de I'empreinte énergétique : Aider les clients a mesurer et optimiser
leur empreinte énergétique grace aux solutions proposées.

* Déploiement de technologies propres : Promouvoir des équipements inno-
vants utilisant des énergies renouvelables ou des technologies a faible impact.

CYBERSECURITE COMMERCIALE
Garantir la sécurité des données clients
et des transactions dans un contexte numérique.

* Protection des données clients : Connaissance des bonnes pratiques pour sé-
curiser les informations personnelles et respecter le RGPD.

¢ Gestion des accés numériques : Savoir configurer des acces sécurisés aux outils
(mots de passe forts, double authentification).

« Sensibilisation aux risques : Etre capable d’identifier et d’éviter les cyberat-
taques courantes comme les phishing ou les malwares.

PERSONNALISATION DE L’EXPERIENCE CLIENT
GRACE AU NUMERIQUE
Utiliser les outils digitaux pour offrir
une expérience client fluide,
cohérente et sur-mesure.

¢ Personnalisation des interactions : Exploitation des données clients pour
adapter les offres, messages et interactions.

¢ Omnicanalité : Assurer une continuité entre les différents canaux de commu-
nication (site web, e-mails, réseaux sociaux, téléphone).

* Outils d’assistance client : Maitrise des chatbots, FAQ interactives et autres
outils pour répondre aux attentes des clients en temps réel.

ADAPTATION DES MODES DE TRAVAIL
A UNE CLIENTELE VIEILLISSANTE
Revoir les pratiques commerciales
pour tenir compte des contraintes de santé,
de mobilité et de disponibilité des clients seniors.

e Ventes a distance ou a domicile : Développer des solutions de consultation et
de présentation de produits directement chez le client ou via des outils en ligne.
e Simplicité des démarches : Simplifier les processus administratifs et commer-
ciaux pour les rendre accessibles a une clientele moins a I'aise avec le numérique.
e Suivi personnalisé : Instaurer des relations a long terme avec des check-ins
réguliers pour répondre aux besoins évolutifs des clients.

www.cariforefnormandie.fr
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La co-construction de fiches projets

La rencontre avec les branches professionnelles et les Opco a également permis de co-construire 11 fiches
actions a partir des compétences prioritaires identifiées.

Ces fiches visent a proposer soit des actions de formation professionnelle, soit des projets territoriaux, dans
lobjectif de permettre a chacun d'adapter ses compétences face aux transitions numérique, écologique et
démographique.

Le schéma ci-dessous présente de maniéere synthétique ces propositions d’actions.

TERRITOIRE
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En conclusion...

Alors que l'approche statistique a permis d'identifier et de caractériser
les métiers transverses présents en Normandie, la démarche engagée
lors de la rencontre annuelle avec les branches professionnelles et les
Opco a permis de réfléchir collectivement aux compétences jugées
essentielles dans trois familles de métiers et de proposer des pistes
d’actions.

Ces pistes vont étre explorées par la Région Normandie™ et ses parte-
naires, afin de pouvoir proposer la mise en ceuvre d'actions concrétes.

* Pour toute information complémentaire, vous pouvez contacter d la Région Normandie :

Brice LOUVEAU

Chargeé de projets Relations avec les branches professionnelles
Service Partenariats et Prospective

Direction Prospective Compétences, Territoires et Apprentissage

Mail : brice.louveau@normandie.fr

REGION
NORMANDIE
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