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ASSISTANT ADMINISTRATIF POLYVALENT,

UN METIER D’AVENIR ?

Anticiper les évolutions, I'émergence de métiers ou la
transformation de métiers actuels constitue un axe
majeur de la mission d’analyse et d’information sur le
marché du travail du Forem. Une premiére étude ex-
ploratoire réalisée en 2013 a permis de dégager les
grandes tendances d’évolution des secteurs. En 2016,
Le Forem poursuit sa démarche en publiant des rap-
ports sur les effets de la transition numérique sur les
secteurs en termes d’activités, métiers et compé-
tences. Des métiers d’avenir sont ainsi identifiés. Ils
peuvent étre de natures différentes. Il peut s’agir de :

e nouveaux métiers ;
e métiers actuels qui évoluent considérablement ;
e métiers avec un potentiel de croissance en effectifs.

Partant de cette base, une analyse en profondeur,
« métier par métier » est mise en ceuvre. Elle permet
de mieux cerner les évolutions des métiers et d’adap-
ter, aprés I'analyse de grands domaines de transfor-
mation attendus, I'offre de prestations. Cette analyse
prospective se fonde sur la méthode Abilitic2Perform.
Abilitic2Perfom est une méthode d’anticipation des
compétences basée sur I'animation de groupes d’ex-

1 Cf. Godet M., Manuel de Prospective stratégique - Tome 1 : Une indiscipline intellectuelle, Dunod, 2007 et Godet M., Manuel de

perts lors d’ateliers successifs. Cette méthode est ins-
pirée des études relatives a la prospective straté-
gique!, dont certains outils sont mobilisés comme
I’analyse structurelle ou morphologique. Les rapports
d’analyse font I'objet d’'une publication réguliére sur
le site Internet du Forem.?

Les métiers du secrétariat et de I'assistanat représen-
tent plus de 100.000 emplois en Belgique pour les-
quels on peut relever plusieurs questions et défis dans
un proche avenir.

On peut noter que France Stratégie et le DARES éta-
blissent pour le secteur de la gestion et de I'adminis-
tration des entreprises frangaises, une corrélation
entre la diminution des emplois de secrétaire et les
développements technologiques.® On peut également
observer que le FFMAS aborde régulierement la ques-
tion de I'avenir de ces métiers a travers des théma-
tiqgues comme les défis du métier vis a vis des nou-
velles organisations et des modalités de travail, la ma-
niere d’aborder son parcours professionnel ou encore
la digitalisation des taches.

Prospective stratégique - Tome 2 : L'art et la méthode, Dunod, 2007.
2 https://www.leforem.be/chiffres-et-analyses/metiers-d-avenir-prospectives-abilitic2perform.html, consulté le 26/06/17.
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Parmi un choix de plus de 200 dénominations recen-
sées dans les entreprises® - dont chacune regroupe ar-
bitrairement en fonction de I'organisation et de la cul-
ture d’entreprise un ensemble de taches variées - il a
été choisi de retenir celle d’« assistant administratif
polyvalent ». Cette dénomination ne fait pas consen-
sus parmi les experts mais, elle a I'avantage d’insister
sur le fait que le coeur du métier est actuellement et
historiguement rattaché a des taches administratives
bien que se développant aujourd’hui largement en de-
hors de cette sphere. Le terme polyvalent permet d’in-
sister sur la variété de taches et de réles qui peuvent
étre demandés a I'assistant administratif, en particu-
lier dans les TPE et les PME.

De plus, reprendre les termes les plus classiques
d’« assistant de direction » ou de « secrétaire » ne
permettait pas de mettre en avant des évolutions
telles que le double déportement® des taches et la
disparition des bindmes « patron-secrétaire » au pro-
fit d’un positionnement aupres d’une équipe de ma-
niére durable ou pour le temps d’un projet.® Pour fa-
ciliter la lecture, nous parlerons d’assistant adminis-
tratif dans la suite de ce rapport.

En termes de volume sur le marché du travail, selon
I’enquéte sur les forces de travail de la Direction géné-
rale Statistiques et Informations économiques du SPF
Economie’, on peut estimer en 2015 a plus ou moins
25.000 le nombre de secrétaires d’administration et
spécialisés et a 15.000 le nombre de secrétaires géné-
ralistes résidant en Wallonie. Pour I'ensemble de la
Belgique on peut estimer ce nombre a 100.000 et a
30.000 respectivement dans ces deux catégories.

Si on compare les chiffres recueillis par cette enquéte
pour la période de 2012 a 2015, on constate pour la
Belgique, une tendance a la baisse du nombre de se-
crétaires généralistes mais une tendance a la hausse
du nombre de secrétaires spécialisés. On remarque
également que la somme du nombre de personnes oc-
cupant une fonction dans une de ces deux catégories
a diminué de prés de 15.000 unités. Cependant, les
chiffres wallons pour ces catégories sont tres stables :
c’est en Flandre et a Bruxelles que cette tendance est
observée.

Avant de présenter les résultats de la présente ana-
lyse, nous voulons attirer I’attention du lecteur sur des
considérations générales développées par les partici-
pants durant les ateliers prospectifs.

4 FFMAS, Quels défis a relever pour les secrétaires-assistant(e)s ? Congrés de Paris des 2 et 3 décembre 2016.

> De plus en plus de cadres prennent en charge des activités auparavant assurées par des secrétaires-assistant(e)s et inversement.

Tout d’abord, 'ensemble des participants considerent
qu’un certain nombre de taches risquent tres vite
d’étre completement ou du moins trés fortement
automatisées.® Ces évolutions sont percues par les
participants comme autant d’opportunités pour se
concentrer sur des taches émergentes pour lesquelles
un besoin accru de professionnalisation se fait sentir.’

Ensuite, il y a une différence dans les profils recher-
chés entre les TPE, les PME, et les grosses entreprises.
Les premiéres recherchent des profils plus polyvalents
qui peuvent jouer un réle de liaison entre les em-
ployés, voire dans les petites structures de jouer le
role de suppléant du patron durant ses absences. Les
secondes semblent rechercher des profils plus spécia-
lisés qui travailleront dans un périmeétre de taches plus
étroit.

Enfin, les participants mettent en avant ce réle de liai-
son formel et informel, a la fois dans les rapports in-
ternes entre les employés mais aussi dans le contact
client. Dans un environnement de plus en plus numé-
risé et ou les contacts sont dématérialisés, les partici-
pants aux ateliers sont convaincus qu’il sera néces-
saire de conserver et d’établir des rapports profes-
sionnels humains de qualité. Il s’agira d’une plus-value
davantage reconnue par et pour I'entreprise.’® [l n’est

6 Ces tendances ont été rapportées lors du congrés de Paris de ces 18 et 19 mars 2016 par F. Granier, chercheur - associé CNRS/CNAM — Responsable de I'Observatoire prospectif de la FFMAS.
7 Les chiffres sont issus de I'enquéte sur les Forces de Travail et ne sont pas des chiffres "absolus" mais bien des approximations basées sur I'extrapolation d'un échantillon aléatoire de la

population belge.

8 P. ex. la gestion des agendas par les applications actuelles sont déja trés performantes. Il est possible dans les dix années a venir de voir des dispositifs capables de traduire correctement et

en temps réel les communications orales.

9 P. ex. comment communiquer sur les réseaux sociaux pour développer une image positive de I'entreprise ?
10 Une participante a résumé cela en parlant « d’humaniser la numérisation ».
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pas étonnant des lors de voir mis en avant tout au long
de la présente démarche la maitrise de compétences
non-techniques et particulierement des compétences
sociales™®.

Ce rapport comprend deux parties. La premiere pré-
sente une synthése des résultats reprenant l'en-
semble du profil d’évolution et les activités clés pour
I"avenir.

La seconde présente dans le détail I'ensemble du pro-
cessus d’analyse dans I'ordre chronologique de son
déroulement. Le lecteur y retrouvera notamment la
liste (non exhaustive) de compétences pointées par
les participants comme connaissant une évolution et
étant considérée comme importante dans le cadre
d’une formation.

11 D’apreés I'avis du Conseil de I’Education et de la Formation qui se base sur les travaux de Gerhard P. Bunk (dans Transmission de la compétence dans la formation professionnelle en Alle-
magne, CEDEFOP Formation professionnelle 1/94, Revue Européenne), les compétences non-techniques se déclinent en 3 dimensions : les compétences méthodologiques (ex : trouver des
solutions de maniére autonome), les compétences sociales (ex : faire preuve d’un comportement social et de sensibilité interpersonnelle) et les compétences contributionnelles (contribuer de
maniére constructive a 'aménagement de son environnement professionnel). Cf. http://www.cef.cfwb.be/index.php?elD=tx_nawsecu-
redl&u=0&g=0&hash=00251ea0664c03dalf5d81af74fee916156dc555&file=fileadmin/sites/cef/upload/cef super editor/cef editor/Avis/CEF Avis 099.pdf, consulté le 31/08/2017.
Précisons que les experts durant les ateliers n’ont pas employé le terme de « compétences non-techniques » mais plutot celui de « soft skills ».
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Partie 1 — Synthese des résultats

Quelles sont les grandes ten-
dances qui détermineront le plus
I'évolution du métier d’assistant
administratif ?

Dans un environnement professionnel fortement im-
pacté par la numérisation et I'automatisation, la mise
en avant d’un besoin accru de compétences non tech-
niques est apparu comme un facteur essentiel pour
rester employable a I'avenir.

Il s'agit de développer, en visant I’excellence, des res-
sources que les évolutions technologiques ne de-
vraient pas menacer dans les prochaines années. Sont
citées a titre d’exemple par les participants : I'intelli-
gence émotionnelle, la créativité, la pensée critique,
I’'empathie, la gestion du changement nécessitant une
adaptabilité.

Le développement de ces habilités est pris en considé-
ration dans certaines hautes écoles délivrant un Ba-
chelier d’Assistant de Direction. On y travaille notam-
ment la confiance en soi, la proactivité et |'assertivité
en vue de gérer au mieux le stress et de développer
chez les futurs travailleurs, la communication la plus
adaptée aux circonstances. Les compétences non

techniques ne sont plus pergues comme innées mais
comme des aptitudes auxquelles chacun peut étre
conscientisé et que chacun peut acquérir avec plus ou
moins de succes.

Cependant, il existe encore des résistances quant a
leur apprentissage. Elles sont souvent sous-estimées,
notamment par le public ; aussi il convient d’abord de
le sensibiliser avant de le former.

Ce besoin accru s’explique notamment par la dématé-
rialisation du lieu de travail et le développement de
plateformes de travail en ligne qui impliquent le dé-
veloppement de nouvelles relations entre les collabo-
rateurs ainsi qu’avec les clients.!? ’assistant adminis-
tratif devra maitriser les outils liés a la gestion de cette
dématérialisation mais aussi renforcer la qualité des
échanges professionnels a distance.

En raison du lien que la fonction peut développer
entre les collaborateurs ou avec le client, notamment
en assurant un présence permanente au bureau, le
métier n’est pas percu comme celui qui pourrait béné-
ficier le plus de la dématérialisation du lieu de travail.
Par contre, il pourrait favoriser le développement du
secrétariat et de I'assistanat indépendants car les ou-
tils permettant la mobilité sont de plus en plus déve-
loppés et accessibles.

La rationalisation des compétences qui pousse soit a
un besoin d’assistants de plus en plus polyvalents (sur-
tout PME) ou spécialisés (essentiellement les grandes
entreprises) est un facteur retenu. Selon les partici-
pants, les PME et TPE recherchent une grande polyva-
lence de la part de leur assistant administratif!® avec
un intérét marqué pour les compétences commer-
ciales tant au niveau de I'accueil du client que pour des
taches de soutien dans des processus commerciaux.

Certaines taches pourraient sortir du périmétre mé-
tier au profit d’autres métiers ou étre entierement
automatisées. De nouvelles taches devraient s’ajouter
pour combler cette perte. Parmi celles-ci, selon une
partie des experts, on devrait voir un développement
de I'exploitation des outils numériques pour effectuer
de I’e-GRH* et en particulier de I'e-recrutement. Pour
d’autres, I'e-GRH et surtout I'e-recrutement ne con-
cernera pas ce type de profil. Dans tous les cas, I'ex-
ploitation professionnelle des réseaux sociaux est une
compétence recherchée et qui est a développer : il
s’agit d’alimenter le site de I’entreprise avec une vo-

12 p, ex. la gestion par le client de ses commandes ou I'accés a toute une série d’informations qui n’étaient jusqu’alors pas communicables ou communiquées, redéfinit la maniére de communi-

quer avec celui-ci.

13 p, ex. un participant signalait qu’il n’est pas rare de voir I'assistant administratif jouer un réle de gestion sur base des consignes du dirigeant lors de ses absences.
14 p, ex. il s’agit notamment de gérer les ressources humaines en s’appuyant sur les réseaux sociaux, de croiser les données avec un objectif de recrutement ou de gestion d’éléments relatifs &

la réputation de la société.
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lonté de susciter I'interaction avec le client, de main-
tenir ou d’améliorer I'image de I’entreprise ou encore
de réaliser une newsletter.”

Le facteur relatif au besoin de formation continue et
a la nécessité d’apprendre a apprendre a permis de
mettre en avant le fait qu’il faut désormais outiller les
travailleurs a apprendre a s'initier aux produits tech-
nologiques qui évoluent de plus en plus vite au lieu de
les former a un unique programme qui devient obso-
lete en quelques années.

Deux tendances sont observées. Au niveau des PME et
des TPE, il y a une nécessité a ce sujet mais aussi de
réels freins a envoyer en formation un employé qui
bien souvent est le premier contact des clients avec
I'entreprise. De I'autre c6té, on peut voir des sociétés
de grande taille proposer a leur personnel des forma-
tions systématiques et réguliéres au risque de ne plus
étre toujours pertinente par rapport aux réels besoins
de I'employé.

Comme une majorité de métiers, I'assistant adminis-
tratif devrait voir le niveau des compétences liées au
numérique considérablement augmenter. A défaut de

les maitriser, il faudra rapidement se former pour res-
ter employable.1®

L’exploitation du « Big data » et le développement
du « Cloud » va clairement influencer le métier. A titre
d’exemple on peut évoquer le fait que le dossier d’'un
client sera alimenté par un flux constant de données
externes a I’entreprise qu’il faut saisir et étre capable
d’exploiter. Cela demande a la fois une maitrise d’ou-
tils d’analyse ainsi qu’une compréhension de ce nou-
vel environnement de travail. Selon les moyens et les
possibilités des entreprises, ces taches seront confiées
a des spécialistes ou probablement a des assistants
administratifs qui devraient alors étre capable, a I'aide
de ces outils, de trier les informations pour en garder
les plus pertinentes.

L’automatisation et la virtualisation par rapport a
certaines taches sont en cours. C'est un phénomeéne
qui va se généraliser. Cependant, la majorité des par-
ticipants n’envisagent pas dans un avenir proche
qu’un robot puisse remplacer un assistant administra-
tif au-dela de ce qui se fait déja en matiére de fonction
d’accueil.¥’

Par contre, le développement d’assistants personnels
numériques et « intelligents » qui comprennent les
instructions verbales données par les utilisateurs et
répondent a leurs requétes remet en cause certaines
taches au coeur du métier d’assistant administratif. A
titre d’exemple, dans le secteur médical, les médecins
utilisent des dictaphones qui reproduisent immédiate-
ment et automatiquement par écrit des protocoles de
soins qui n"ont plus qu’a étre relus pour la forme par
la secrétaire médicale. Les participants ont également
évoqué les progres significatifs réalisés en matiere de
traduction instantanée, domaine dans lequel le déve-
loppement des intelligences artificielles joue un réle
clg.®®

Au niveau de I'ajout de nouvelles taches, on constate
qu’il devient habituel que des assistants administratifs
participent a la mise en place et au bon déroulement
de visioconférences'® de I'entreprise.

151 s’agit clairement de compétences directement liées au métier de Community manager. Cependant, selon les participants, beaucoup d’entreprises ne comptent pas engager un Community
manager pour des raisons de co(t et de retour sur investissement actuellement difficilement objectivé.
16 Cf. le projet européen Dig Comp qui, a travers 21 compétences réparties en cinq catégories, devrait permettre a 'entreprise et aux individus de mesurer leur indice de maturité par rapport
au monde numérique, https://ec.europa.eu/jrc/en/publication/eur-scientific-and-technical-research-reports/digcomp-framework-developing-and-understanding-digital-competence-eu-

rope?search et https://ec.europa.eu/jrc/en/digcomp, consulté le 9/06/16.
7 Bien que la technologie soit disponible depuis prés de deux ans, la diffusion de robot d’accueil est encore trés limitée en Belgique. Cf. http://www.lameuse.be/1597123/article/2016-06-
13/liege-pepper-le-robot-a-debarque-a-I-hopital-de-la-citadelle-video, consulté le 9/06/17.

18 | a société Google arrivait en 2016, lors de certains tests, a atteindre le niveau d’un traducteur bilingue humain dans des traductions entre le frangais, I’anglais, le mandarin et I'espagnol.
Cf. Y. Wu et al, Google’s Neural Machine Translation System : Bridging the Gap between Human and Machine Translation, septembre 2016, https://arxiv.org/abs/1609.08144, consulté le

9/06/17.

191 s’agit de réunions ou I'on peut, entre plusieurs personnes situées dans des lieux différents, se voir, dialoguer et se partager des documents.
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Il est également imaginé que la diffusion des « Chat-
bots »% dans les TPE et les PME implique qu’ils seront
alimentés par un assistant administratif pour ré-
pondre aux besoins tout en adoptant le comporte-
ment attendu.?! L’apprentissage de la manipulation
de ces outils baisse considérablement au point que
tout un chacun devrait facilement et rapidement, en
maitriser le fonctionnement.

Suivant le contexte professionnel, les nouveaux outils
de communication dans la sphére privée impactent
les responsables administratifs qui peuvent se retrou-
ver dans une situation ou ils sont joignables en con-
tinu. En France, ou 37 % des actifs utilisent les outils
numériques professionnels en dehors du temps de
travail et ou 62 % des actifs réclament une régulation
des outils numériques professionnels, une disposition
dite « droit a la déconnexion » est apparue en 2016
dans le code du travail. Il s’agit pour les entreprises de
plus de 50 salariés « de mettre en place des instru-
ments de régulation de I'outil numérique. Ces me-
sures viseront a assurer le respect des temps de repos
et de congé ainsi que I'équilibre entre la vie profes-
sionnelle et la vie privée ».2% Les participants considé-
rent qu’une regle similaire devrait apparaitre en Bel-

gique.

Par ailleurs, les participants constatent que dans la
jeune génération connectée naturellement en perma-
nence, il existe une volonté de ne pas voir une com-
munication permanente avec le milieu professionnel.

L'utilisation croissante des outils numériques de
communication en rapport avec I'image de I'entre-
prise dans les TPE et PME serait plutot traitée par un
assistant administratif tandis que dans les grosses
structures, il s’agirait d’'un domaine réservé a un spé-
cialiste dédié exclusivement a cette activité. L'image
de I'entreprise a travers les canaux sociaux, et le site
internet ayant pris une importance considérable ces
derniéres années, la professionnalisation de la gestion
de cette image apparait comme une nécessité priori-
taire pour éviter les maladresses conduisant involon-
tairement a diffuser une mauvaise image de I'entre-
prise. Le respect du droit d’auteur et des copyrights
est une matiére sur laquelle des efforts sont égale-
ment a fournir.

Les participants observent que I'assistant administra-
tif réalise de plus en plus de taches demandant une
réflexion préalable. Le profil orienté exclusivement
vers '« exécution » est de moins en moins demandé
sans pour autant disparaitre prochainement. Cest
une tendance qui n’est pas neuve mais qui se poursuit
avec une demande croissante de proactivité et d’auto-
nomie, mais aussi une capacité a raisonner et a argu-
menter, supérieure a ce qui était demandé jusqu’ici.
Par exemple, il semble que I'on recherche de plus en
plus d’employés administratifs pouvant traiter un pro-
jet de bout en bout alors que précédemment ce be-
soin se faisait moins sentir.

Les participants signalent que les employeurs conti-
nuent de rechercher des profils orientés exclusive-
ment vers '« exécution ». Il s’agit d’avoir du personnel
qui ne recherche pas particulierement a se positionner
ailleurs qu’a la place occupée dans I'entreprise.

L'organisation du travail centrée sur la gestion de
projet n’est pas une nouveauté mais elle se diffuse
dans I'ensemble des sociétés. Dans ce contexte, |'as-
sistant administratif ne travaille plus pour un patron
mais dans un groupe de personnes autour d’un projet.
Il participe a ces projets en qualité d’exécutant mais
avec une dose de responsabilités, d’initiative et dans
un réle de transmission, voire de relais pour suppléer
une personne absente. Par ailleurs, il apparait que les
projets événementiels de I'entreprise ou relatifs a la
construction de I'esprit d’équipe sont des projets dont
la plupart des responsabilités sont confiées aux assis-
tants administratifs.

Enfin, bien que n’ayant pas été retenue parmi les dix
facteurs clés, 'arrivée sur le marché d’une nouvelle
génération de travailleurs qualifiée de "génération Z"
a été fortement mise en avant comme un facteur in-
fluent par les participants travaillant dans les agences
de placement. Il semblerait qu’une partie de cette gé-
nération a des aspirations qui ne rencontrent plus les
attentes professionnelles des entreprises du secteur
sur le plan des temps et de 'engagement dans le tra-
vail. Cependant, il est également signalé que les pro-

20 Un chatbot est un robot logiciel pouvant dialoguer avec un individu ou consommateur par le biais d’un service de conversations automatisées effectuées en grande partie en langage natu-
rel. Le chatbot utilise a I'origine des bibliotheques de questions et réponses, mais les progres de I'intelligence artificielle lui permettent de plus en plus « d’analyser » et « comprendre » les
messages et d’étre doté de capacités d’apprentissage liées au machine learning. Cf. https://www.definitions-marketing.com/definition/chatbot/, consulté le 31/08/17.

21 Le chatbot ne peut répondre qu’a des questions relativement simples. Un humain doit prendre le relais pour les questions plus complexes.

22 Cf, http://travail-emploi.gouv.fr/droit-du-travail/projet-de-loi-travail/quelles-sont-les-principales-mesures-de-la-loi-travail/article/droit-a-la-deconnexion, consulté le 09/06/17.
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fils, plus connectés et plus créatifs vis-a-vis des possi-
bilités offertes par la numérisation sont recherchés
par les entreprises et sont plus nombreux au sein de
cette génération.

Quelles sont les actions a mener
pour soutenir les évolutions at-
tendues et/ou nécessaires ?

Si le besoin accru de compétences non-techniques
semble une évidence, il faut déterminer lesquelles
sont attendues prioritairement en fonction des at-
tentes des différents secteurs d’activités écono-
miques. Une enquéte menée auprés des entreprises a
ce sujet apporterait un éclairage permettant de cibler
les actions de formation en la matiére.?

Il faut également poursuivre aupres des étudiants
mais aussi du corps enseignant, les efforts réalisés
pour montrer I'intérét et I'importance de ces compé-
tences, tant pour I'épanouissement de l'individu que
la plus-value que cela peut apporter a I'entreprise.
Une des difficultés détectées sur laquelle une ré-
flexion doit étre menée porte sur la maniere dont on
peut évaluer les étudiants a ce sujet sans porter de ju-
gement de valeur.

Au niveau du besoin d’assistants de plus en plus po-
lyvalents ou spécialisés. Les participants considérent
qu’il faudrait pousser le niveau de la formation de

base en y intégrant les aspects relatifs aux compé-
tences numériques?* comme par exemple I'exploita-
tion des réseaux sociaux.

Par ailleurs, il y a encore un nombre important d’en-
seignants qui n’ont pas conscience de I'étendue ou de
la pertinence des offres de services des centres de for-
mation auxquelles ils peuvent accéder. Il faut donc
continuer a travailler cette question.

Le besoin de formation continue et la nécessité d’ap-
prendre a apprendre implique qu’il faudrait encoura-
ger la reconnaissance de la nécessité de suivre des for-
mations continues pour se maintenir a niveau, pour
rester performant et employable. Ces derniéres de-
vraient étre organisées sur base d’une formule souple
afin de favoriser la participation ponctuelle en fonc-
tion des matieres abordées.

Une autre piste évoquée est d’établir des moments
d’échange des savoirs et des savoir-faire entre col-
legues d’une méme entreprise, du coaching ou de dé-
velopper des pratiques déja existantes mais peu utili-
sées qui permettent aux enseignants de faire des
stages en entreprises afin d’étre confrontés aux réali-
tés du terrain.

L’automatisation et la virtualisation de certaines
taches est un processus qui doit étre accompagné.
Tout d’abord, il s’agit de sensibiliser le personnel sur
I'impact des évolutions numériques dans le secteur, et

23 || s’agit d’une action qui dépasse trés largement le métier analysé.
24 || s’agit de sensibiliser aux compétences a maitriser et attendues en 2020, de la part des travailleurs au sein de I'union européenne. Cf. infra note 16.
2 || s’agit d’une situation inédite vu qu’en dehors de rares cas, la grande majorité des travailleurs ont travaillé sur des données figées dans le temps.

les conséquences attendues si on ne change pas au-
jourd’hui les processus et les modéles d’organisation
du travail au sein de I'entreprise.

Ensuite, dans la mesure du possible, il faudrait inviter
davantage d’experts a apporter les compléments né-
cessaires dans le cadre de cours sur les matiéres rela-
tives aux technologies numériques et notamment
leurs impacts sur I'organisation du travail et les taches
de I'assistant administratif.

A ce sujet, le développement du cloud et du Big data
devrait étre une priorité avec comme thématique, la
maniére de travailler avec un flux continu d’informa-
tions extérieur a I’entreprise et qui lui sont nécessaires
pour rester compétitif sur la qualité de ses services ou
de ses produits.?

Enfin, la dématérialisation du lieu de travail et le dé-
veloppement de plateformes de travail en ligne im-
plique de travailler sur « la culture de la collabora-
tion », notamment en développant des ateliers pra-
tiques de travail collaboratif a distance. Il s’agit d’'une
tache a laquelle il faut dés a présent s‘atteler.

Le glissement de I'assistant administratif vers des
taches réflexives tout en maintenant le besoin de pro-
fil « orienté exécution » a permis de mettre en avant
le besoin, de clarifier dans le chef des employeurs, les
descriptions d'offres d’emploi afin d’affiner I'adéqua-
tion entre les aspirations des candidats et les attentes
de I'employeur.
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Dans les formations, il est proposé de travailler davan-
tage avec les étudiants les aspects relatifs aux entre-
tiens d’embauche et en particulier I'argumentation
orale.

L’effacement de la frontiére entre la vie privée et
professionnelle suite au développement des outils
numériques de communication implique selon les
participants de renforcer la législation. Il s’agirait de
favoriser une clarification quant a I'objet des avan-
tages en nature afin que I'employé les accepte ou les
refuse en connaissance de cause. La législation devrait
également poser un cadre relatif a I'utilisation des ob-
jets donnés par I'employeur comme avantage en na-
ture.2®

L'utilisation croissante des outils numériques de
communication en rapport avec I'image de I'entre-
prise devrait étre accompagnée de référentiels et de
procédures facilement et rapidement applicables,
permettant d’éviter les erreurs et maladresses de
communication interne et externe.

Enfin, au-dela de la poursuite des efforts entrepris
pour travailler par projet dans les formations, I'orga-
nisation du travail centrée sur la gestion de projet a
mis en avant le besoin de sonder les entreprises pour
connaitre de maniéere exhaustive les projets qui sont
confiés aux assistants administratifs.

Les impacts des évolutions atten-
dues : quels sont les besoins en
compétences ?

Parmi les compétences non-techniques a développer,
la proactivité, I'assertivité et I'empathie sont ressor-
ties comme trois savoir-étre dans lesquels il faut que
I’assistant administratif excelle pour répondre aux at-
tentes de clients dont le niveau d’exigence augmente
sensiblement.

Au niveau des outils informatiques employés, il de-
vient aujourd’hui important de développer des capa-
cités a s’adapter a un nouvel outil plutét que de cher-
cher a en maitriser parfaitement un outil exclusif.

Les suites bureautiques, depuis peu en ligne, évoluent
fréquemment et apportent un nouveau lot de fonc-
tionnalités bien souvent méconnues mais pourtant in-
dispensables dans les prochaines années. Utiliser et
alimenter des outils de nouvelle génération tels que
« Sway » et « Power Bl » ou des nouveaux outils tels
que « Delve » 27 apparait une nécessité. De plus, ces
outils ont la caractéristique d’évoluer considérable-
ment et rapidement, nécessitant pour les maitriser, de
se tenir informé des évolutions implémentées et at-
tendues.

L’ensemble des assistants administratifs doit égale-
ment étre familiarisé avec un environnement de tra-
vail centré sur les progiciels de gestion intégrés
(ERP).28

Les participants signalent que dans un environnement
fortement orienté vers la collaboration et le partage,
I'assistant administratif devra se montrer tres vigilant
en veillant a maintenir la confidentialité des docu-
ments sensibles par I'entreprise.

A I'ére du numérique, la précision dans I'encodage
reste une compétence clé pour laquelle le niveau de-
mande d’étre élevé. Il ne s’agit pas d’une nouvelle
compétence mais il apparaift qu’aujourd’hui qu’une
maladresse, un oubli peut entrainer des conséquences
négatives. L'environnement numérique augmente la
fréquence de ce genre de situations délicates.

Enfin, I’écart de compétences entre les membres du
personnel qui maitriseront les compétences numé-
riques et les autres crée une différence a court terme
qu’il convient de gérer. Il s’agira donc en interne de
faire le discernement et de ne pas forcément utiliser
I'outil le plus récent et performant dans I'absolu mais
celui qui fait consensus aupres du public vers lequel il
faut communiquer.

26 Un participant signalait qu’il existe un cadre fiscal sur les avantages en nature tels que la mise a disposition d’un ordinateur portable, mais qu’il n’y avait aucun cadre a respecter en matiére

d’utilisation.

27 « Sway » permet de créer et partager des rapports interactifs, des présentations, etc. « Power Bl » permet, a partir de sources multiples, d’organiser et visualiser des informations pour

I’analyse et la prise de décision. « Delve » permet de rechercher, trier et organiser I'information issue d’une masse de données.

28 || s’agit d’un logiciel permettant de suivre, de gérer les informations et opérations de I'entreprise a partir d’'un programme unique.
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Il est également attendu une capacité de I'assistant a
intervenir sur les réseaux sociaux pour répondre a des
demandes ou de gérer les messages hostiles de ma-
niere constructive dans le respect des politiques de
communication de I'entreprise.

L’élaboration de dossiers clients évolue en raison de
la tres forte croissance du volume d’informations dis-
ponibles. Faire preuve d’esprit critique pour sélection-
ner les sources sur lesquelles s’appuyer, et les commu-
niquer correctement aux analystes avec le support de
programmes informatiques dédiés est donc une com-
pétence attendue dans les prochaines années.

Le développement du cloud et du Big data demande
une capacité a synthétiser et a présenter l'information
dans un contexte d'obésité de l'information. Il faut
étre capable de gérer le flux d'informations. Derriere
ces outils, il y a une formation humaine a développer
(réflexion et gestion des nouveaux outils).

La gestion du site internet de I'entreprise implique
également le développement de I'aspect traitement
des informations qualitatives et quantitatives. L’assis-
tant administratif pourrait extraire les données atten-
dues et les mettre en forme. Pour ce faire I'assistant
administratif pourra compter sur des outils d’analyse
de plus en plus faciles a maitriser

Pour I'organisation des réunions, dans un contexte de
développement de réunions en ligne par un systéeme
de visioconférence, il est mis en avant la plus-value
que peut apporter un assistant administratif, qui peut
jouer un réle de support d’animation et support tech-
nique de premiére ligne.

Le Forem, Service de veille, analyse et prospective du marché de I'emploi
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Partie 2 — La démarche et

les résultats pas a pas

Cette partie décrit 'ensemble du processus suivi dans
le cadre du déploiement de la méthode Abilitic appli-
quée au métier d'assistant administratif.

La démarche se base sur la participation d’un panel
d’experts a une série d’ateliers encadrés par un ani-
mateur qui conduit les réunions et par un back officer
qui prend note des éléments cités en séance.

La méthode alterne, d’'une part, des phases de ré-
flexion créative et collective de type brainstorming et,
d’autre part, des phases individuelles destinées a no-
ter la pertinence ou I'impact des idées précédemment
émises. Le traitement de ces notes, par le back officer
et I'animateur, permet d’objectiver les éléments ré-
coltés. Les résultats obtenus au terme de chaque
phase servent de matiére premiere a la phase sui-
vante.

Trois grandes étapes doivent étre parcourues : choisir
un métier, anticiper les évolutions et leurs impacts sur

Choisir le métier

ticiper I'évolution du métier

Adapter les référentiels de formation
I’offre de formation

ETAPES D’ANTICIPATION

Déroulement

Relevé via Sélection via Projection des

brainstorming pondération et possibles via
matrice brainstorming
d'influence

le métier, puis adapter les prestations. Le présent rap-
port se focalise essentiellement sur I'anticipation.

Les quatre ateliers se sont déroulés du 21 février au 28
mars 2017. lls ont rassemblé une dizaine de personnes
issues de différents milieux : entreprises, centres de
compétence, opérateurs de formation, représentants
du secteur, et Le Forem (cf. le colophon en fin de rap-
port).

Le métier d'assistant administratif a été sélectionné
pour faire I'objet d’un exercice détaillé d’anticipation,
sur base de I'analyse de grandes tendances d’évolu-
tion des secteurs de I'industrie et de la numérisation
en général.

Sélection via Compromis via Définition via
pondération arbitrage matrice
(existence ou d'impact
non d’actions
proactives)

La suite du document reprend étape par étape, le dé-

roulé de la procédure d’analyse :

1. Périmetre du métier d'assistant administratif.

2. Recensement des facteurs de changement les
plus importants.

3. Sélection des facteurs les plus influents.

4. Hypothéses d’évolution des facteurs clés de chan-
gement.

5. Evolutions probables et souhaitables.

6. Profil d’évolution.

7. Impacts sur les activités et les besoins en compé-
tences.
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1. LE PERIMETRE DU PROCESSUS DU METIER D'ASSISTANT ADMINISTRATIF

La premiere étape des ateliers prospectifs consiste
a délimiter un périmétre du métier analysé repre-
nant par activité, 'ensemble des taches exercées
dans le cadre de celui-ci.

Nous avons eu recours a une étude commanditée
par le CEFORA sur le contenu des professions admi-
nistratives.?’ Sur base des réponses de 156 collabo-
rateurs administratifs dans 16 entreprises représen-
tatives du tissu économique belge, cette étude a
permis d’identifier 42 taches réparties en sept caté-
gories de collaborateur administratif.3°

Le périmetre proposé aux participants se base sur
les taches liées a la fonction d’« Assistant de Direc-
tion » reprises dans cette étude. En effet, il s’agit
d’un profil tres transversal qui permet de mener une
analyse prospective d'un grand nombre de taches
qui peuvent concerner les autres catégories. Le ta-
bleau ci-dessous reprend le tableau final de la liste
des taches, parfois trés légérement amendées, et
approuvées par les participants. Celles-ci sont pré-
sentées sans classement ou ordre de priorité. Les
taches en gras indiquent les taches demandées chez
prés d’au moins 45 % des assistants administratifs.
Les taches avec une astérisque sont celles qui sont
effectuées par moins d’un assistant administratif sur
dix.

29 . Colman, J. Desseyn, M. Albertijn, Le contenu des professions administratives, juillet 2015, Tempera. Etude commandée par le CEFORA.
30 | g sept catégories sont : Comptable, collaborateur RH, assistant de direction, collaborateur commercial, collaborateur d’accueil, collaborateur CRM, gestionnaire de dossiers.
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Saisir des documents et les mettre en page, envoyer et classer les documents.

Répondre aux appels téléphoniques, accueillir les clients et informer ou orienter les clients.

Recevoir les documents a traiter, les vérifier et demander des instructions quant au délai, a
la quantité.

Suivre les clients ou fournisseurs. Proposer des solutions aux problémes (livraison, garantie, ...).

Vérifier les informations lors de la saisie et corriger les erreurs.

Planifier et organiser les déplacements des responsables ou membres de I'équipe.

Effectuer des copies.

Effectuer parfois des missions administratives similaires pour d'autres services.

Mettre a jour les données qui suivent une activité (apercu de la situation, tableaux de
résultats, ...).

Constituer et actualiser des dossiers administratifs, controler les renvois ou mises en de-
meure.

Indexer, classer et archiver des documents.

Préparer et suivre les dossiers (juridique, personnel, comptabilité, ...).

Préparer, trier et envoyer le courrier sortant.

Mettre a jour des outils online vis-a-vis des externes (FB, Twitter) qui suivent les activités de
I'entreprise (image de |'entreprise).

Numériser et traiter les documents et données.

Mettre a jour des outils online destinés aux collaborateurs de I'entreprise (intranet).

Distribuer le courrier entrant conformément aux directives.

*Rédiger des documents commerciaux et suivre les paiements, mettre en demeure les factures
non acquittées.

Chercher, envoyer ou gérer de la documentation.

*Suivre le paiement des commandes ou transmettre au service approprié (comptabilité, service
juridique, ...).

Elaborer des fichiers clients ou prospects.

*Etablir des estimations de co(its : communiquer les données techniques et commerciales aux
clients, vendeurs, ... (planning, prix, paiement, ...).

Apporter son aide lors de réunions et événements (hors aspect administratif).

*Négocier avec le client a propos des conditions d'un contrat de vente.

Apporter un soutien administratif lors des réunions et événements.

*Suivre le site internet de I'entreprise (informations commerciales, ...).

Planifier et organiser des réunions pour un groupe de projet et rédiger des comptes
rendus.

*Constituer, introduire et suivre des dossiers d'adjudication.

Suivre le matériel de bureau, constater les pénuries et passer des commandes.

*Rassembler les données concernant les activités du personnel et préparer le calcul des salaires.

Veiller a un soutien de I'aménagement de bureau.

*Suivre et mettre a jour les dossiers individuels des travailleurs. Introduire la déclaration légale.

Accueillir et orienter les clients, fournisseurs, visiteurs. Noter les messages et prendre les
rendez-vous.

*Suivre le magasin, constater les pénuries, passer des commandes.

Tableau 1 : Le périmetre des tédches du métier analysé.
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2. LES FACTEURS LES PLUS IMPORTANTS

L’anticipation des facteurs de changement, c’est-a-
dire la détermination des facteurs marquant I'évolu-
tion du métier d'assistant administratif s’effectue, se-
lon la méthode Abilitic2Perform, en deux étapes:
d’une part, le recensement des facteurs de change-
ment et, d’autre part, la sélection des facteurs de
changement les plus importants. Ces deux étapes ont
été réalisées lors du premier atelier.

L'objectif de la premiere étape est d’établir, via brains-
torming, une liste la plus exhaustive possible de fac-
teurs de changement. Pratiquement, la question sui-
vante a été posée a I'ensemble des experts : Quels
sont, dans un horizon de trois a cing ans (2020-2022),
les facteurs qui détermineront/influenceront le métier
d'assistant administratif ?

Aprés un temps de réflexion individuelle, chaque ex-
pert a présenté les facteurs a I'ensemble du groupe
qui a réagi et commenté ces propositions. Au total, les
experts ont ainsi recensé 26 facteurs de changement
qui relevaient de différentes dimensions : politique,
économique, socioculturelle, technologique, légale.

La seconde étape, c’est-a-dire I'identification des fac-
teurs de changement les plus importants, s’est faite
sur la base d’un vote pour lequel chaque expert dispo-
sait d’'une bourse de points a répartir sur les facteurs
de changement (avec un maximum de cing points par
facteur) qui selon eux affecteraient le plus I'évolution
des métiers en lien avec le métier d'assistant adminis-
tratif d’ici trois a cing ans. Les trois critéres suivants
ont été pris en compte pour la sélection des facteurs
de changement les plus importants :

1. La mobilisation (le nombre de votes).

2. L'importance relative (la moyenne des notes
attribuées).

3. L'étendue (la différence entre note maximale
et note minimale).

Le vote d’'importance permet de désigner les 20 fac-
teurs les plus importants pour I'évolution des métiers:

Le besoin accru de compétences
non-techniques.
La rationalisation des compétences : I’assis-
A2  tant de plus en plus polyvalent (surtout

PME) ou spécialisé (grande entreprise).

La formation continue et

le besoin d’apprendre a apprendre.

La dématérialisation du lieu de travail et le
A4  développement de plateformes web de tra-

Al

A3

vail.

AS L'arrivée des robots dans le milieu profes-
sionnel.

A6 Le double déportement (le « patron » fait

des taches de l'assistant et inversement).
A7 | Le développement du Big data et du Cloud.

Des taches qui glissent de I'exécution a la ré-
flexion.

La visibilité et I'image d'une entreprise / la
formation a I'E-réputation.

A8
A9

A10 La réalité virtuelle et augmentée.

Web 4.0 : la fin de |'assistant administratif

All ) . )
au profit de l'assistant personnel virtuel ?

L'utilisation croissante des outils numé-
Al12 riques de communication (image de I'entre-
prise et séparation vie publique/vie privée).
L'organisation du travail centrée sur
la gestion de projet.
La génération Z (le conflit avec les attentes
des employés).
La maitrise des langues dans un contexte
d'exportation et d'internationalisation.
L’externalisation a I'étranger d'une série de
taches.
Mise a jour constante au niveau législatif par
Al17 rapport aux droits a I'image, utilisation
correcte des réseaux sociaux.
La disparition des collaborations en bin6mes
A18 au profit des collaborations au sein d'une

Al3

Al4

Al15

Al6

équipe.
L'éclatement et/ou la diminution du temps
Al19 .
de travail.
A20 Le développement du "feel good
management".

Tableau 2 : Les 20 facteurs de changement impor-

tants retenus apres le vote d’importance.
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3. LA SELECTION DES FACTEURS LES PLUS INFLUENTS

Lors du second atelier, les experts ont identifié I'in-
fluence que ces 20 facteurs de changement exercent
les uns sur les autres. Entre les ateliers, ils ont rempli
une matrice en y notant l'influence des 20 facteurs en
ligne sur les mémes 20 facteurs en colonne (0 : aucune
influence; 1: influence faible; 2: influence
moyenne ; 3 : influence forte).

La compilation des matrices des experts est visualisée
dans le graphique 1l qui représente les positions

étant finalement inclus dans le facteur "L'or-
ganisation du travail centrée sur la gestion de
projet".

Le facteur « L'utilisation croissante des outils
numériques de communication » a été scin-
dé : un facteur relatif a 'image de I'entrepri-
se et un facteur relatif a I'évolution de la

1,4

frontiére entre la vie privée et la vie pu-
blique. Les dix facteurs retenus sont repris
dans le tableau 3.

La dématérialisation du lieu de travail et
développement de plateformes web de travail.

S B S S S

¢ Le besoin accru de compétences

non-techniques.

d'influence / dépendance relatives des vingt facteurs. 1,3 La rgtionalisation des compétences. ~ —@
La disparition des collaborations en bindmes au
R e — Y

profit des collaborations au sein d'une équipe. Le double déportement. Le/besoin de formation.

- [EREEF! T

L'arrivée des robots dans L'organisation du travail
1,1 le milieu professionnel. centrée sur la gestion de 4

/ Le développement du Big projet.
data et du Cloud.

La sélection des dix facteurs a garder pour la suite des
travaux a été réalisée dans un premier temps sur la
base des deux critéres suivants (voir graphique 1) :

1. Les facteurs simultanément tres influents sur les
autres et peu dépendants des autres (cadrant su- 1
périeur gauche).

L'assistant

(4] i - s .
o Web 4.0 : la fin de I'assistant La visibilité et I'i ! La génération Z - :
. s g a visibilité et 'image d'une .
2. Les facteurs les plus influents et a dépendance = administratif au profit de I'assistant 1 gedul (conflitavec les pdminiytratif ay
L. . 209 prot entreprise / Formationag 4 , travail qui glisse de
moyenne (cadrant supérieur droit). és ’ personnel virtuel ? I'E-réputation. giignies-téfrmg _\. I'exécutionala
=] de I'enseignement). réflexion
Ce choix a ensuite été légérement revu en séance : 0,8 Lamaitrise des langues. — — 2 I ) R
L'utilisation croissante des outils
- Le facteur, « Larrivée de robots dans le mi- numériques de fommunication en
. i L, L, ; 0.7 /. | rapport avec I'image de l'entreprise.
lieu professionnel » a été précisé pour éva- ,
cuer I'image de robot physique. Les partici- La re:ig;g:g:lle et L'externalisation A
pants penchent en effet plus pour le dévelop- 0,6 i ‘étranger d'une sériede | Mise & jour constante au niveau législatif
pement de «robot virtuel » comme le Ieddveloppementdu el paches. par rapportaux droits 2 I'image,
« Chatbot ». good management". utilisation correcte des réseaux sociaux.
. . . 0,5 1
- « » «
d Le dciluile d(:‘portemebrft R et«la dISp?‘Ttéon L'éclatement et/ou difninution du temps de travail.
es collaborations en bindbmes au profit des
collaborations au sein d'une équipe » n’ont 0,4 -
pas été sélectionnés car considérés comme 0,4 0,5 0,6 0,7 08 09 1 11 12 13 14
Dépendance

Graphique 1 : Résultat de la compilation des matrices des votes d’influence des experts.
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F1. Le besoin accru de compétences non techniques.

F2. Larationalisation des compétences :
I’assistant devient de plus en plus polyvalent (surtout PME) ou spécialisé (grande entreprise).

F3. Le besoin de formation continue et la nécessité d’apprendre a apprendre.

F4. La dématérialisation du lieu de travail et le développement de plateformes de travail en ligne.

F5. L’automatisation et la virtualisation par rapport a certaines taches.

F6. Le développement du Big data et du Cloud.

F7. L'assistant administratif réalise de plus en plus de tdches demandant une réflexion préalable
(glissement de taches exécutives vers des taches réflexives).

F8. L'utilisation croissante des outils numériques de communication.
Séparation vie publique et vie privée.

F9. L'utilisation croissante des outils numériques de communication en rapport avec
I'image de I'entreprise.

F.10 L'organisation du travail centrée sur la gestion de projet.

Tableau 3 : Les dix facteurs dominants retenus.
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4. LES EVOLUTIONS PROBABLES ET SOUHAITABLES

Une fois les facteurs déterminés, il s’agit d’envisager
I’évolution possible. Pour ce faire, il a été demandé
aux experts, lors du deuxieme atelier, de décrire les
situations actuelles et futures (dans un horizon de
trois a cinqg ans) pour chaque facteur de changement.
D'abord dans un temps de réflexion individuelle, puis
dans un second temps, en duo en élaborant par écrit
et pour chaque facteur, des synthéses de la situation

5. LE PROFIL D’EVOLUTION

Le tableau des pages suivantes a servi d'entrée au troi-
sieme atelier, dont le premier objectif est, pour
chaque facteur, de retenir le scénario a considérer
pour la suite du travail. Le scénario le plus probable a
été confronté ensuite au scénario le plus souhaitable.
Lorsque le scénario le plus probable est différent du
scénario le plus souhaitable, un arbitrage est réalisé
entre les deux scénarios. Si le groupe d’experts estime
qu’il est possible de mettre en ceuvre des actions per-
mettant d’atteindre le scénario le plus souhaitable,
c’est celui-ci qui est retenu. Dans le cas inverse, on re-
tient le scénario le plus probable.

actuelle et dans un futur proche et ensuite, des scéna-
rios d’évolution.

Ces scénarios ont ensuite été soumis au vote des ex-
perts qui étaient invités a exprimer, d'une part, une
estimation du caractere probable du scénario, d'autre
part, une appréciation des caracteres souhaitables.

La formulation de certains des scénarios retenus a été
légerement précisée ou enrichie a l'occasion de cette
discussion.

Note de lecture du tableau 4 :

Les hypothéses d’évolution ayant été identifiées
comme les plus probables sont sur fond bleu et en ita-
-. Certaines hypothéses obtiennent un score simi-
laire pour un méme facteur. C’'est pourquoi il peut y
avoir un fond bleu pour plusieurs hypotheéses d’un
méme facteur.

Les hypotheéses d’évolution identifiées comme les plus
souhaitables sont sur fond jaune et soulignées.

Lorsque I'hypothese d’évolution _

Les hypotheéses d’évolution retenues, parce que pro-
bables et souhaitables, ou aprés arbitrage, sont en
gras.
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Facteurs de change-
ment

D

F1. Le besoin accru
de compétences
non-techniques.

Une série de facteurs (virtualisation,
automatisation, ...) poussent les en-
treprises a accentuer leur recherche
de collaborateurs maftrisant et met-
tant en avant les compétences non-
techniques. Une des résistances ren-
contrées dans l'apprentissage est
qu’elles sont sous-estimées ou con-
sidérées exclusivement comme des
qualités innées. Il faut donc d’abord
convaincre le public apprenant
avant d’aborder les savoir-étre pro-
prement dits. Le savoir-étre est donc
marginalisé par rapport au « savoir-
faire ».

Une série de facteurs (virtualisation,

Une série de facteurs (virtualisation,

automatisation, ...) poussent les en-

automatisation, ...) poussent les en-

treprises a accentuer leur recherche

treprises a accentuer leur recherche

de collaborateurs maitrisant et met-

de collaborateurs maitrisant et met-

tant en avant les compétences non-

tant en avant les compétences non-

techniques. Au niveau de la forma-

techniques. Au niveau de la forma-

tion et des apprenants, les résis-

tion et des apprenants, les résis-

tances vis-a-vis _de ces derniéres

tances vis-a-vis _des compétences

sont _marginales. La maitrise des

non-technigues sont trés margi-

« savoir-étre » est jugée aussi im-

nales. La maitrise des « savoir-étre »

portante que les « savoir-faire ».

prend le pas sur les « savoir-faire ».

F2. La rationalisation
des compétences :
le besoin d'assis-
tants de plus en plus
polyvalents (surtout
PME) ou spécialisés.

Les PME et les grandes entre-
prises demandent respective-
ment plutét des profils polyva-
lents ou des profils spécialisés.
Les spécialisations demandées
pour la réalisation de taches qui
ont fortement évolué font sortir
ces dernieres du périmetre mé-
tier de I’assistant administratif au
profit d’autres métiers. Il y a
donc une perte nette de taches
pour I'assistant administratif. Au
niveau de la formation, la forma-
tion continue est recomman-
dée/indispensable pour rester a
niveau. Il y a une profonde évolu-
tion projetée ou réalisée dans la
structure de l'offre de forma-
tions.

Les PME et les grandes entreprises,
demandent respectivement plutot
des profils polyvalents ou des profils
spécialisés. Pour ce dernier cas, il
s’agit essentiellement d'une spéciali-
sation dans le commercial. Ce phé-
nomene déja remarqué antérieure-
ment, se poursuit (tendance stable).
Cette situation demande des mises a
jour des cursus de formation mais
sans changement majeur.

Les PME et les grandes entreprises,
demandent respectivement plutét
des profils polyvalents ou des profils
spécialisés. Les besoins des entre-
prises poussent a accentuer une sé-
paration dans les formations de base
avec d’un cété I'assistant généraliste
et de l'autre I’assistant spécialisé
dans un domaine. Dans les deux cas,
la formation continue est recom-
mandée/indispensable pour rester a
niveau. Il y a une profonde évolution
projetée ou réalisée dans la structure
de I'offre de formations.

Les PME et les grandes entreprises
demandent respectivement plutot
des profils polyvalents ou des pro-

fils spécialisés.

Bleu italique : plus probable — Jaune souligné : plus souhaitable — Rose italigue souligné : probable et souhaitable — Gras : Hypothése retenue
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F3. Le besoin de for-
mation continue et
la nécessité d'ap-
prendre a ap-
prendre.

Malgré les évolutions du métier,
un nombre important d’entre-
prises résistent a investir dans la
formation continue du person-
nel. Peu d’opportunités de for-
mation sont proposées a |'assis-
tant administratif. De plus, une
large part de ceux-ci considérent
que leurs qualités d’adaptation
et d’apprentissage seront suffi-
santes pour s’adapter sans pas-
ser par une formation.

Les évolutions du métier poussent les
entreprises a prendre en compte
I'importance de proposer a leur as-
sistant administratif de suivre une
formation continue dans le cadre de
la stratégie de I’entreprise. Cepen-
dant il s’agit d’un enjeu modéré pour
I’entreprise. Par conséquent, I’assis-
tant doit développer et mettre a jour
ses compétences sur base de ses be-
soins et de ses difficultés pour la réa-
lisation de ses tdches (auto diagnos-
tique).

Les évolutions du métier poussent
les entreprises a prendre en compte
I'importance de proposer a leur as-
sistant_administratif de suivre une
formation continue dans le cadre de
la_stratégie de I'entreprise. Il s’agit
d’'un _enjeu majeur pour I’entre-
prise. Par conséquent, I’assistant de
direction doit suivre une formation
continue relativement cadrée dans
son programme et dans le temps
qui doit y étre consacré.

F4. La dématérialisa-
tion du lieu de tra-
vail et le développe-
ment de plate-
formes de travail en
ligne.

Le développement de plateformes
de travail en ligne est une réalité ou
en cours de développement dans
plusieurs secteurs d’activités. Ce-
pendant, vu les taches et la position
de I'assistant administratif dans la
société, il effectue trés rarement son
travail en dehors des locaux de la so-
ciété. L'assistant devra maitriser de
nouveaux outils liés a cette dématé-
rialisation et renforcer ses qualités
relationnelles pour combler la dé-
matérialisation des rapports hu-
mains.

Le développement de plateformes
de travail en ligne est une réalité ou
en cours de développement dans
plusieurs secteurs d’activités. L’as-
sistant administratif bénéficie éga-
lement de la possibilité de réaliser
son travail en dehors des locaux de
lentreprise. L’assistant administra-
tif devra maitriser de nouveaux ou-
tils liés a cette dématérialisation et
renforcer ses qualités relationnelles
pour combler la dématérialisation
des rapports humains. Le temps ga-
gné sur les trajets domicile-lieu de
travail, lui permet de soigner le tra-
vail de certaines tdches.

Le développement de plateformes
de travail en ligne est une réalité ou
en cours de développement dans
plusieurs secteurs d’activités. L'as-
sistant administratif bénéficie égale-
ment de la possibilité de réaliser son
travail en dehors des locaux de I'en-
treprise. L'assistant devra maitriser
de nouveaux outils liés a cette déma-
térialisation (visioconférence) et
renforcer ses qualités relationnelles
pour combler la dématérialisation
des rapports humains. Le temps ga-
gné sur les trajets domicile-lieu de
travail, permet de soigner le travail
sur certaines taches et de se concen-
trer sur de nouvelles taches.

Bleu italique : plus probable — Jaune souligné : plus souhaitable — Rose italigue souligné : probable et souhaitable — Gras : Hypothése retenue
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F5. L'automatisation
et la virtualisation
par rapport a cer-
taines taches.

Malgré un développement de
compétences techniques ou non-
techniques, |'automatisation et
la virtualisation grignotent les
taches de I'assistant administra-
tif sans que celui-ci se voit confier
de nouvelles taches.

L’automatisation et/ou la virtualisa-
tion de certaines tdches de I'assis-
tant administratif est en cours et est
un phénomene qui va s’amplifier.
Pour rester compétitif sur le marché
de I'emploi, I'assistant administratif
doit maitriser des compétences non-
techniques et des compétences tech-
niques liées aux nouveaux outils.

L’automatisation et/ou la virtualisa-
tion de certaines taches de I'assis-
tant administratif est en cours et est
un phénomeéne qui va s’amplifier.
Pour rester compétitif sur le marché
de I'emploi, I’assistant administratif
doit maitriser des compétences
non-techniques et des compétences
techniques liées aux nouveaux ou-
tils. Il doit également assumer de
nouvelles taches sur le temps libéré
des "anciennes" taches.

L’automatisation et/ou la virtualisa-
tion de certaines taches de I'assis-
tant administratif est en cours et est
un phénomene qui va s’amplifier.
Pour rester compétitif sur le marché
de I'emploi, I'assistant doit assumer
de nouvelles taches tout en partici-
pant a I'automatisation de certaines
de ses "anciennes" taches. Cela se
fait en plus de maitriser des compé-
tences non-techniques et des com-
pétences techniques liées aux nou-
veaux outils.

F6. Le développe-
ment du Big data et
le développement
du Cloud.

Les outils liés au Big data et au
Cloud continuent de se dévelop-
per mais concernent essentielle-
ment le département marketing
de la société. llsimpactent peu le
travail de |'assistant administratif
qui n'est pas spécialisé dans le
domaine commercial. Cela ne
concerne que les grandes entre-
prises.

Les outils liés au Big data et au Cloud
continuent de se développer mais
concernent essentiellement le dé-
partement marketing de la société.
Ils impactent peu le travail de I'assis-
tant administratif qui n'est pas spé-
cialisé dans le domaine commercial.
Cela concerne les grandes entre-
prises et un nombre important de
PME, a des degrés divers, selon les
moyens et les possibilités de chacun.

Les outils liés au Big data et au Cloud
se développent et sont utilisés dans
et en dehors du champ marketing.
L'assistant administratif doit par rap-
port a ces technologies, développer
des compétences telles que trier les
informations pour en garder les plus
pertinentes dans le cadre notam-
ment de constitution de dossiers.
Cela ne concerne que les grandes en-
treprises.

Les outils lies au Big data et au
Cloud se développent et sont exploi-
tés dans le cadre de nouveaux
champs d'application. L'assistant
administratif doit par rapport a ces
technologies, développer des com-
pétences telles que trier les informa-
tions pour en garder les plus perti-
nentes dans le cadre notamment de
constitution de dossiers. Cela con-
cerne les grandes entreprises et un
nombre important de PME, a des
degrés divers, selon les moyens et
les possibilités de chacun.

F7. L'assistant admi-
nistratif réalise de
plus en plus de
taches demandant
une réflexion préa-
lable.

Suivant les contextes et en fonc-
tion des besoins, les profils d’as-
sistants _administratifs exécutifs
sont recherchés, tout comme les
profils d’assistants devant réali-
ser des taches demandant un tra-
vail réflexif préalable.

Les besoins des entreprises évo-
luant, les profils d’assistants devant
réaliser des taches demandant un
travail réflexif préalable se généra-
lisent au détriment des profils pure-
ment exécutifs.

Les besoins des entreprises évoluant,
les profils d’assistants devant réali-
ser des tdches demandant un travail
réflexif deviennent largement majo-
ritaires. Le profil exécutif est en cours
d’extinction.

Bleu italique : plus probable — Jaune souligné : plus souhaitable — Rose italigue souligné : probable et souhaitable — Gras : Hypothése retenue
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F8. L'utilisation
croissante des outils
de communication
numériques. Sépara-
tion vie publique et
vie privée.

L'assistant administratif se re-
trouve «en connexion cons-
tante » avec son travail dans un
souci de rentabilité immédiate.
La législation relative a la décon-
nexion est embryonnaire.

L’exploitation des outils de commu-
nication rend la frontiére entre la vie
professionnelle et la vie privée per-
méable. Suite a une législation trés
légere sur le sujet, les situations sont
réglées au cas par cas suivant les en-
treprises et suivant les contextes de
travail.

L’exploitation des outils de commu-
nication verra I'apparition d’une |é-
gislation spécifique et de réglemen-
tations cadrant les regles liées a la
connectivité. Cela permet de mar-
quer une limite claire entre la vie
privée et la vie professionnelle.

F9. L'utilisation
croissante des outils
de communication
numériques en rap-
port avec I'image de
I'entreprise.

L'assistant administratif perd le
role qu'il peut jouer dans I'image
de l'entreprise. Celle-ci est en ef-
fet confiée a des professionnels
spécialisés et dont la tache exclu-
sive est de gérer 'image de I'en-
treprise.

L'assistant administratif demeure un
acteur clé de I'image de I'entreprise.
Son réle a ce sujet tend a gagner en
importance dans un contexte con-
currentiel et de développement des
TIC.

L'assistant est au centre de la com-
munication de I'entreprise. De plus
en plus complexe et rapide, celle-ci
nécessite l'instauration d'une poli-
tique interne spécifique a ce sujet
ainsi qu'une vigilance accrue.

Des modifications législatives, par
exemple sur la protection des don-
nées personnelles, obligent a révolu-
tionner les manieres de gérer
I'image de I'entreprise.

F.10 L'organisation
du travail centrée
sur la gestion de
projet.

La tendance a organiser le travail
en projet s’accompagne du fait
gu’un assistant administratif ne
travaille plus pour un patron
mais dans un groupe de per-
sonnes autour d’un projet. Il par-
ticipe a ces projets exclusive-
ment en qualité d ‘exécutant et
de soutien.

La tendance a organiser le travail en
projet s’‘accompagne du fait qu’un
assistant administratif ne travaille
plus pour un patron mais dans un
groupe de personnes autour d’un
projet. Il participe a ces projets en
qualité d’exécutant mais avec une
dose de responsabilités et d’initiative
a l'instar de I'ensemble des collabo-
rateurs du projet.

La tendance a organiser le travail en
projet s’accompagne du fait qu’un
assistant_administratif ne travaille
plus pour un patron mais dans un
groupe de personnes autour d’un
projet. Il participe a ces projets en
qualité d’exécutant mais avec une
dose de responsabilités et d’initia-
tive a l'instar de I’ensemble des col-
laborateurs du projet. Il peut égale-
ment dans une certaine limite, sui-
vant la taille du projet, occuper le
role de responsable de projet en
backup si nécessaire, et suivant le
contexte et la taille de I’entreprise.

Bleu italique : plus probable — Jaune souligné : plus souhaitable — Rose italigue souligné : probable et souhaitable — Gras : Hypothése retenue

Tableau 4 : Les hypothéses d’évolution pour chaque facteur de changement clé.
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Les dix hypothéses d’évolution retenues constituent le
scénario d’évolution a I’horizon 2020-2022. Sur la base
de ce scénario, les experts ont été invités a proposer
des pistes d’actions/recommandations a mener afin
de faciliter leur émergence (si I’hypothése d’évolution
la plus souhaitable a été retenue) et/ou de se préparer
au changement (si I’hypothése d’évolution la plus pro-

bable a été retenue). Le recensement des pistes d’ac-
tions/recommandations s’est fait en session pléniére,
en passant en revue les facteurs de changement et les
hypothéses retenues associées.

La liste des actions a mener afin de préparer ou pro-
voquer le changement est reprise ci-dessous en vis-a-
vis de chacun des scénarios choisis. Le 10°™ facteur

n’a pas permis de dégager des recommandations d’ac-
tions a mener pour parvenir a la réalisation de I’hypo-
thése d’évolution retenue.

Facteur de changement

Hypothése d’évolution retenue

Actions

F1. Le besoin accru de
compétences non-tech-
niques.

Probable et souhaitable :

Une série de facteurs (virtualisation, automatisation, ...) poussent les
entreprises a accentuer leur recherche de collaborateurs maftrisant et
mettant en avant les compétences non-techniques. Au niveau de la
formation et des apprenants, les résistances vis-a-vis de ces derniers
sont marginales. La maitrise des « savoir-étre » est jugée aussi impor-
tante que les « savoir-faire ».

Organiser une enquéte auprées des entreprises relative aux com-
pétences non-techniques les plus attendues en entreprise afin
d’apporter un éclairage permettant de cibler les actions de for-
mation a mener en la matiére.

Poursuivre les efforts entrepris pour insérer dans les formations
des modules spécifiques aux compétences non-techniques.
Mener une réflexion sur la maniéere d’évaluer la maitrise des
compétences non-techniques lors des formations sans tomber
dans des jugements de valeurs.

F2. La rationalisation des
compétences : le besoin
d’assistants de plus en
plus polyvalents (surtout
PME) ou spécialisés
(grande entreprise).

Souhaitable :
Les PME et les grandes entreprises demandent respectivement plut6t
des profils polyvalents ou des profils spécialisés.

Pousser le niveau de la formation de base en y intégrant les as-
pects relatifs aux compétences numériques et a I'exploitation des
réseaux sociaux.

Conscientiser le monde enseignant quant a I'ensemble des ser-
vices qui leur sont proposés dans les centres de formation et leur
proposer un cadre institutionnel permettant de recourir a ces
services.
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Facteur de changement

Hypotheése d’évolution retenue

Actions

F3. Le besoin de forma-
tion continue et la néces-
sité d’apprendre a ap-
prendre.

Souhaitable :

Les évolutions du métier poussent les entreprises a prendre en compte
I'importance de proposer a leurs assistants administratifs de suivre
une formation continue dans le cadre de la stratégie de I'entreprise. Il
s’agit d’un enjeu majeur pour I'entreprise. Par conséquent, I'assistant
de direction doit suivre une formation continue relativement cadrée
dans son programme et dans le temps qui doit y étre consacré.

Reconnaitre a un niveau institutionnel la nécessité de suivre des
formations continues afin de se maintenir a niveau pour étre per-
formant et employable.

Organiser les formations continues sur base de formules souples.
Organiser des moments d’échanges de savoirs et de savoir-faire
entre collégues au sein d’une méme entreprise.

Favoriser le développement pour les enseignants de stages en
entreprise.

F4. La dématérialisation
du lieu de travail et le
développement de pla-
teformes de travail en
ligne.

Probable et souhaitable :

Le développement de plateformes de travail en ligne est une réalité ou
est en cours de développement dans plusieurs secteurs d’activités.
L’assistant administratif bénéficie également de la possibilité de réali-
ser son travail en dehors des locaux de I'entreprise. L’assistant admi-
nistratif devra maftriser de nouveaux outils liés a cette dématérialisa-
tion et renforcer ses qualités relationnelles pour combler la dématé-
rialisation des rapports humains. Le temps gagné sur les trajets domi-
cile-lieu de travail, lui permet de soigner le travail de certaines taches.

F5. 'automatisation et la
virtualisation par rapport
a certaines taches.

Souhaitable :

L’automatisation et/ou la virtualisation de certaines taches de I’assis-
tant administratif est en cours et est un phénomeéne qui va s’amplifier.
Pour rester compétitif sur le marché de I'emploi, I'assistant adminis-
tratif doit maitriser des compétences non-techniques et des compé-
tences techniques liées aux nouveaux outils. Il doit également assumer
de nouvelles taches sur le temps libéré des "anciennes" taches.

F6. Le développement du
Big data et du Cloud.

Souhaitable et probable :

Les outils liés au Big data et au Cloud se développent et sont exploités
dans le cadre de nouveaux champs d'application. L'assistant adminis-
tratif doit par rapport a ces technologies, développer des compé-
tences telles que trier les informations pour en garder les plus perti-
nentes, dans le cadre notamment de constitution de dossiers. Cela

Sensibiliser le personnel sur I'impact des évolutions numériques
dans le secteur et les conséquences en cas de non adaptation a
ces nouvelles technologies.

Inviter davantage d’experts a apporter les compléments néces-
saires dans le cadre de cours sur les matieres relatives aux tech-
nologies numériques, et notamment sur leurs impacts quant a
I'organisation du travail et les taches de I'assistant administratif.
Former a la maniére de travailler avec un flux continu d’informa-
tions extérieures a I'entreprise, qui lui sont utiles voire essen-
tielles pour améliorer la qualité de ses services ou produits.
Travailler sur « la culture de la collaboration », notamment en dé-
veloppant des ateliers pratiques sur le travail collaboratif a dis-
tance.

Mener des analyses prospectives sur les compétences induites
par des technologies en gestation (par ex. : le bureau virtuel, les
hologrammes).

Adapter la norme de Classement Benor3! aux réalités de I'envi-
ronnement numérique.

31 BENOR est la norme officielle belge de classement alphabétique. Cf. https://prezi.com/45s_guunkrji/norme-benor/, consulté le 30/08/17.
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Facteur de changement

Hypotheése d’évolution retenue

Actions

concerne les grandes entreprises et un nombre important de PME, a
des degrés divers, selon les moyens et les possibilités de chacun.

F7. L'assistant adminis-
tratif réalise de plus en
plus de taches deman-
dant une réflexion préa-
lable (glissement de
taches exécutives vers
des taches réflexives).

Les besoins des entreprises évoluant, les profils d’assistants qui réali-
sent des taches demandant un travail réflexif préalable se généralisent
au détriment des profils purement exécutifs.

Clarifier les descriptifs des offres d’emploi afin de mieux per-
cevoir le travail demandé.

Travailler avec les étudiants les aspects relatifs aux entre-
tiens d’embauche et en particulier I'argumentation orale.

F8. L'utilisation crois-
sante des outils de com-
munication/numériques.
Séparation vie publique
et vie privée.

Souhaitable :

L’exploitation des outils de communication verra I'apparition d’une |é-
gislation spécifique et de réglementations cadrant fortement les regles
liées a la connectivité. Cela permet de marquer une limite claire dans
la perméabilité entre la vie privée et la vie professionnelle.

Favoriser une clarification quant a I'objet des avantages en
nature afin que I'employé les accepte ou les refuse en con-
naissance de cause.

Poser un cadre d’utilisation des objets donnés par I'em-
ployeur comme avantage en nature.??

F9. L'utilisation crois-
sante des outils de com-
munication/numériques
en rapport avec I'image
de I'entreprise.

Souhaitable :

L'assistant est au centre de la communication de I'entreprise. De plus
en plus complexe et rapide, celle-ci nécessite I'instauration d'une poli-
tique interne spécifique a ce sujet ainsi qu'une vigilance accrue.

Etablir des processus permettant d’éviter les erreurs et ma-
ladresses de communication.

F.10 L'organisation du
travail centrée sur la ges-
tion de projet.

Souhaitable :

La tendance a organiser le travail en projet s’Taccompagne du fait qu’un
assistant administratif ne travaille plus pour un patron mais dans un
groupe de personnes autour d’un projet. Il participe a ces projets en
qualité d’exécutant mais avec une dose de responsabilités et d’initia-
tive a I'instar de I'ensemble des collaborateurs du projet. Il peut égale-
ment dans une certaine limite, suivant la taille du projet, occuper le
role de responsable de projet en backup, si nécessaire et suivant le
contexte et la taille de I'entreprise.

Sonder les entreprises pour connaitre de maniere exhaustive
les projets qui sont confiés aux assistants administratifs.

Tableau 5 : Plan d’actions par hypothése d’évolution retenue.

32 Un participant signalait qu’il existe un cadre fiscal sur les avantages en nature tels que la mise a disposition d’un ordinateur portable mais qu’il n’y avait aucun cadre a respecter en matiére

d’utilisation.
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6. LES IMPACTS SUR LES ACTIVITES ET LES BESOINS EN COMPETENCES

Les deux derniéres étapes du travail ont porté sur I'im-
pact du scénario d’évolution sur les taches a réaliser
dans le cadre du métier d'assistant administratif et sur
les besoins en compétences.

A ce stade de la démarche, le scénario d’évolution est
confronté au périmetre du processus, tel qu’il a été
précisé lors du premier atelier.

La question qui a été posée aux experts est la sui-
vante : « A I'horizon 2021, les hypothéses d'évolution
vont affecter le métier d'assistant administratif.

33 Cf. pp. 28-31.

Dans le contexte de chacune des hypothéses d’évolu-
tion, quelle importance revétira chacune des activités
ci-aprés ? » (Echelle d'intensité : 0 = importance nulle,
1 = importance tres faible, 2 = importance faible, 3 =
importance forte, 4 = importance tres forte).

Cet exercice a permis d’identifier les taches qui vont
étre le plus directement concernées par les
évolutions. L'ensemble des taches a ensuite été
abordé avec les experts en groupe aprés un temps de
réflexion individuelle. Ceci a permis de dresser une

liste de compétences a maintenir ou a développer d’ici
2022.

Le tableau ci-dessous reprend I’'ensemble des compé-
tences évoquées par tache dans le cadre de cette dé-
marche.

Enfin, le dernier tableau® reprend I'impact des hypo-
theses d’évolution sur le périmetre du métier d'assis-
tant administratif tel que définilors du premier atelier.
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Besoins en compétences pour les taches les plus impactées par le scénario d’évolution

Hypotheéses d'évolution

Taches (afin de ...)

Compétences (il faut étre capable de...)

Les hypothéses d’évolution de I'ensemble des fac-
teurs impactent fortement ou tres fortement la
tache.

Mettre a jour des outils online vis-a-vis
des externes (FB, Twitter) qui suivent les
activités de I'entreprise (image de I'entre-
prise).

Mettre a jour des outils online destinés
aux collaborateurs de I'entreprise (intra-
net).

Développer des capacités a s’adapter a un nouvel outil plutét que
de chercher a maitriser parfaitement un outil exclusif.

Utiliser et alimenter des outils de nouvelle génération tels que
« Sway » et « Power Bl »* ou « Delve ».

Travailler dans un environnement de travail centré sur les progi-
ciels de gestion intégrés (ERP).

Veiller a maintenir la confidentialité des documents sensibles de
I'entreprise dans un environnement de travail numérique.

Tant qu’il y aura de forts écarts entre les travailleurs relativement
aux compétences numériques, discerner et utiliser les outils de
communication les plus consensuels parmi le public cible.

Les hypothéses d’évolution des facteurs 1a 3,7 et 9
impactent fortement ou trés fortement la tache.

Suivre le site internet de I'entreprise (in-
formations commerciales, ...).

Extraire les informations qualitatives et quantitatives captées
grace au site internet et les mettre en forme a partir d’outils ap-
propriés.

Les hypothéses d’évolution des facteurs 1a 3,5et 7
impactent fortement ou trés fortement la tache.

Suivre les clients ou fournisseurs. Propo-
ser des solutions aux problemes (livrai-
son, garantie, ...).

Atteindre I’excellence dans la maitrise des compétences non-tech-
niques dont les principales sont I'assertivité, la proactivité et I'em-
pathie®,

Les hypothéses d’évolution des facteurs 2 et 4 a 7 im-
pactent fortement ou treés fortement la tache.

Mettre a jour les données qui suivent
une activité (apergu de la situation, ta-
bleaux de résultats...).

Développer I'esprit critique face aux informations ainsi que les ca-
pacités d’analyse et de syntheése.

Les hypothéses d’évolution des facteurs 2 et4a 7 im-
pactent fortement ou tres fortement la tache.

Chercher, envoyer ou gérer de la docu-
mentation.

Utiliser des normes de classement adaptées au format.

34n

informations pour I'analyse et la prise de décision, consulté le 15/06/17.
35 Le Forem, Compétences pour le futur : synthése transversale des rapports d’analyse de besoins en formation par domaine d’activités stratégiques en Wallonie, 2017, https://www.le-
forem.be/chiffres-et-analyses/prospectives.html, consulté le 31/05/17.

Sway" permet de créer et partager des rapports interactifs, des présentations : https://sway.com tandis que "Power BI" permet, a partir de sources multiples, d’organiser et visualiser des
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Planifier et organiser des réunions pour

un groupe de projet et rédiger des )
comptes rendus. - Assurer le support d’animation et support technique de 1" ligne

lors des visioconférences.

Les hypothéses d’évolution des facteurs 1, 2, 4, 6 et
10 impactent fortement la tache.

Les hypothéses d’évolution des facteurs 1 a 4 et 10 | Apporter son aide lors de réunions et
impactent fortement ou trés fortement la tache. événements (hors aspect administratif).

Tableau 6 : Les tdches les plus impactées par le scénario d’évolution et les besoins en compétences.
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Annexe : Impact des hypotheses d’évolution sur les taches

Saisir des Recevoir Vérifier les Effectuer Mettre a Indexer, Préparer, Numériser Distribuer Chercher, Elaborer Apporter
documents | les docu- informa- des copies. | jour les classer et trier et en- | et traiter le courrier envoyer ou | des fichiers | son aide
etles ments a tions lors données archiver voyer le les docu- entrant gérerdela | clientsou lors de réu-
mettre en traiter, les de la saisie qui suivent | des docu- courrier ments et conformé- | documen- prospects. nions et
page, en- vérifier et et corriger une activité | ments. sortant. données. ment aux tation. événe-
n voyer et demander les erreurs. (apercu de directives. ments
Taches . .
classer les des instruc- la situa- (hors as-
docu- tions quant tion, ta- pect admi-
ments. au délai, a bleaux de nistratif).
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Apporter un Planifier et or- Suivre le maté- Veiller a un Accueillir et Répondre aux Suivre les Planifier et orga- | Effectuer par-
soutien admi- ganiser des réu- | riel de bureau, soutien de orienter les appels télépho- | clients ou four- niser les dépla- fois des mis-
nistratif lors nions pour un constater les I'aménagement | clients, fournis- | niques, accueil- | nisseurs. Propo- | cements des sions adminis-
des réunions et | groupe de pro- pénuries et pas- | de bureau. seurs, visiteurs. | lir les clients et ser des solu- responsables ou | tratives simi-
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