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Un tsunami organisationnel

En automatisant des taches complexes, Uintelligence menace de bouleverser
le marché de Pemploi et la nature méme des métiers. Dans les PME comme
dans les grands groupes, le doute s’installe sur 'employabilité des jeunes diplomés.

es outils d'TA impres-
L sionnent, fascinent, et

commencent  surtout
a inquiéter. La numérisation
et la course a I'TA générative
mettent le secteur tertiaire
dans la tourmente. Pour Chris-
tophe Barman, directeur de
Loyco, une PME de 150 colla-
borateurs active dans les ser-
vices aux entreprises, il ne fait
aucun doute que ses parts de
marché et la valeur de ses pres-
tations seront mises sous pres-
sion par les nouveaux outils.
Analyse financiere, gestion des
ressources humaines et des sa-
laires, les prestations offertes
par la société genevoise pré-
sentent un fort potentiel d’au-
tomatisation. A tel point que
certaines taches effectuées par
Loyco pourront bientdt étre
prises en charge directement
par ses clients a moindres
frais. Face a ce constat, I'en-
trepreneur ne s’en cache pas,
il s’attend a une forte pression
sur les effectifs 8 moyen terme.
«LTA exigera de beaucoup
d’entreprises quelles revoient
leur activité en profondeur. Il

est probable qu'une partie im-
portante du temps de travail
dans notre domaine devra se
concentrer sur les relations hu-
maines que la machine ne peut
pas remplacer.»

A Téchelle suisse, les
grands acteurs de la gestion
administrative = s'empressent
d’effectuer leur transition vers

des modeles a fort degré d’au-
tomatisation. Parmi eux, le
Groupe Mutuel, basé a Marti-
gny (VS), est réputé pour son

role de pionnier en matiére
d’intégration des nouvelles
technologies dans le domaine
de l'assurance en Suisse. Pour
cette entreprise qui expédie
présde 18 millions de courriers
chaque année, le scannage et
le traitement du volume d’in-
formations étaient déja auto-
matisés a plus de 80%. Mais
I'TA a fait entrer l'entreprise

dans une autre dimension.
«La premiere phase a démar-
ré début 2024 avec des pro-
jets pilotes dans nos centres
d’appels ou les conversations
sont désormais reconnues et
résumées automatiquement,
quelle que soit la langue ou
le dialecte suisse-allemand
utilisé. Auparavant, ces syn-
theses devaient étre rédigées
manuellement a lissue de
chaque appel par nos collabo-
rateurs. Une tache répétitive.»

En parallele, un robot conver-
sationnel fournit désormais
des réponses sur la couverture
d’assurance via l'application,
et Copilot, I'TA de Microsoft,
a été déployé a l'interne pour
servir d’assistant virtuel mul-
titache aux employés. «Les
IA apportent des solutions
rapides et efficaces», résume
Thomas Boyer. Le directeur

reconnait que la probabilité

d’une réduction deffectifs est
importante. «A terme, l'auto-
matisation entrainera la dis-
parition de certaines taches et
donc de certains postes. Mais
elle permettra aussi de libérer
du temps pour des missions
a plus forte valeur ajoutée.
Nous comptons notamment
sur cet outil pour diversifier
nos prestations et élargir notre
marché», indique Thomas
Boyer. Lentreprise mise sur la
formation continue. «Les res-
ponsables doivent dégager du
temps pour entrainer les sala-
riés al'TA.»

JUSQU’AU PLUS HAUT NIVEAU
Méme les processus de direc-
tion sont concernés. «Nous
utilisons notre IA jusquau
plus haut niveau», dit Thomas
Boyer. Ce qui interroge sur
lavenir du consulting. Nina
Probst, responsable du bu-
reau de McKinsey a Geneve,
accueille pourtant avec opti-
misme les avancées récentes
en matiére d'TA. «Les entre-
prises doivent se réinventer
avec une approche globale,
qui revisite non seulement les
processus et les données, mais
aussi le développement des
compétences du personnel.»
La firme américaine a lancé
sa ligne de service de conseil
dédié, QuantumBlack, il y a
dix ans. Pour son responsable
en Suisse, Andreas Ess, «le
conseil a I'ére de I'TA consiste
a donner l'avantage au client
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dans son secteur et a optimiser ~ tive interne, Lilli, en 2023.»  ou la création de premiers jets
les processus internes. Dans  Loutil permet un gain deffica-  de présentations — des acti-

cette méme optique, McKin-  cité dans des taches telles que  vités souvent confiées a des
sey s’est elle aussi dotée de sa  la recherche, la synthése de  consultants juniors.
propre solution d’TA généra-  grands ensembles de données

Thomas Boyer,
directeur du
Groupe Mutuel, le
reconnait: a terme,
l'automatisation
entrainera la dispa-
rition de certaines
taches et donc de
certains postes.

«L’IA exigera de beaucoup d’entreprises
qu'elles revoient leur activité en profondeur.»

Christophe Barman Directeur de Loyco
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