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Chers consceurs, chers confréres,

J'ai le plaisir de vous présenter ce nouveau
livre blanc « Construire le cabinet de demain :
technologie, talents et stratégie », qui reflete
les travaux de la 3e saison des Ateliers de la
transformation, auxquels 1585 d'entre vous
ont assisté. Dans un contexte de transfor-
mation profonde de notre profession, il nous
est en effet apparu essentiel de poursuivre ce
rendez-vous régulier de réflexion et d'échange
pour vous accompagner dans |'évolution de vos
cabinets.

Au-dela de I'enjeu technologique, c'est une vé-
ritable révolution culturelle qui est en marche
pour notre profession. Repenser nos processus
de production, réinventer notre relation client,
valoriser de nouvelles missions de conseil, dé-
velopper les compétences de nos collabora-
teurs... Tels sont quelques-uns des grands dé-
fis qui nous attendent dans les années a venir.

Ce livre blanc est d'abord un recueil de bonnes
pratiques issues des ateliers de la transfor-
mation. Je I'ai voulu résolument opérationnel,
pour que vous puissiez avancer concréetement,
en plusieurs étapes :

ne tomber dans le piége du report de ca-
lendrier de la facture électronique, c'est-a-
dire ne pas laisser au gouvernement l'ini-
tiative du rythme de la transformation de
notre profession ;

repenser les ressources humaines, parce
que cette transformation sera d'abord hu-
maine, ou ne sera pas;

remettre a plat les processus de produc-
tion, grdce aux outils bien sGr, mais aussi
en revoyant les regles et méthodes appli-
cables au sein du cabinet;

améliorer 'expérience client, pour apporter
toujours plus de valeur aux dirigeants d'en-
treprises ;

et enfin, vendre de nouvelles missions au
bon prix, en tordant au passage le cou a de
nombreuses idées recues dans ce domaine.

J'ai la conviction que la clé du succes réside
dans notre capacité a nous réinventer col-
lectivement. C'est l'objectif des Ateliers de la
transformation, et c'est I'objectif du livre blanc
que vous tenez entre les mains.

Je vous souhaite une excellente lecture !

Virginie Roitman

Présidente du Conseil régional
de I'Ordre des experts-comptables
de Paris-lle de France
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Point sur le nouveau calendrier

L'annonce du report de calendrier de la généralisation de la facture élec-
tronique a surpris tout le monde au cceur de I'été 2023. Cependant, il a
fallu attendre plusieurs mois supplémentaires et la loi de finances 2024
pour découvrir les nouvelles échéances. Ou en est-on aujourd’hui ?

Obligation en réception - Initialement prévue pour le 1¢ juillet 2024, I'obli-
gation pour toutes les entreprises entrant dans le champ de la réforme de
recevoir des factures électroniques a été reportée au 1" septembre 2026.
Cette date s'applique & toutes les entreprises, indépendamment de leur
taille.

Obligation en émission - L'obligation d'émettre des factures électroniques
et de transmettre les données de transaction (e-reporting) sera mise en
oceuvre en deux étapes :

1er septembre 2026 pour les grandes entreprises, les entreprises de
taille intermédiaire (ETI), et les groupes TVA ;

1er septembre 2027 pour les TPE/PME.

Prorogation possible - Les nouvelles échéances pourront, si nécessaire,
étre prorogées jusqu'a trois mois, soit une date limite maximale fixée res-
pectivement au 1°" décembre 2026 pour la premiére échéance et au 1°" dé-
cembre 2027 pour la seconde.

1er décembre 2027
Emissions : TPE/PME

septembre 2026 -
1er décembre 2026

Emissions : grandes entreprises + ETI

Réception : toutes les entreprises
dans le champ de la réforme

1. Sondage Linkedin, 365 votants

Lo,




La réforme de la facture électronique en France n'est qu'une facette de
la transformation numérique des cabinets d'expertise comptable. Elle ne
doit pas masquer la nécessité d'une modernisation globale des processus
et des outils des cabinets.

En effet, les solutions de dématérialisation actuelles permettent déja de
diminuer considérablement les tdches administratives, d'automatiser la
saisie, et de disposer de données en quasi-temps réel sur les clients. C'est
la numérisation des processus, plus que la facture électronique, qui per-
mettra aux experts-comptables de dégager du temps sur la tenue comp-
table, de réinventer leurs offres et d'apporter davantage de valeur agjou-
tée aux entreprises.

L'exemple de I'Australie, qui a connu plusieurs reports de calendrier de
la généralisation de la facture électronique, est particuliérement par-
lant. Sans la motivation d'une échéance légale sans cesse repoussée,
certains cabinets ont fait le choix de reporter aussi leur transforma-
tion numérique. Une situation qui a créé une véritable fracture au sein
de la profession du chiffre australienne, avec une perte d'honoraires
moyenne de 30% pour les cabinets les moins avancés. Il est donc in-
dispensable de transformer le cabinet, sans attendre la réforme, car
transformer son offre, faire évoluer les compétences des collabora-
teurs, revoir ses modes de production... tout cela prend du temps!

C'est la raison pour laguelle le Conseil national de I'Ordre des
experts - comptables a lancé un dispositif de formation na-
tional de grande enverqure « Profession Comptable 2030 »,
porté par le Centre de Formation Profession Comptable et

relayé en régions par les IRF, Sup 'Expertise pour la région Pa-
ris ile de France.

L'objectif de ce programme est de renforcer I'employabilité des collabo-
rateurs en les faisant notamment évoluer vers de nouveaux métiers pour
permettre aux cabinets d'EC de proposer de nouvelles missions a ses
clients (pour compenser la perte de CA lié a I'automatisation).

\

Cap 2030 v~

« PROFESSION COMPTABLE 2030 » PROPOSE
UN DISPOSITIF D'ACCOMPAGNEMENT GLOBAL
DU CABINET :

= CAP 2030 : 1 outil en ligne gratuit de diagnostic pour aider les
cabinets a développer de nouvelles missions et a adapter les com-
pétences au sein de leur cabinet

https://cap.professioncomptable2030.fr/

Des parcours de formation modulaires innovants pour adapter les
compétences des équipes aux évolutions du métier

https://catalogue.cfpc.net/?tagslds=638

Sur le terrain, quel a été I'impact du report de calendrier de la réforme de
la facture électronique ? Un sondage réalisé dans le cadre des Ateliers de
la transformation’ permet de s'en faire une idée :

51% des répondants déclarent que le report ne changera rien & l'auto-
matisation de de leur cabinet ;

36% déclarent que cela va accélérer cette automatisation ;
13% seulement envisagent de ralentir.

Ces chiffres sont plutét encourageants, car on voit qu'une grande majo-
rité des experts-comptables interrogés ont compris que la transforma-
tion numérique du cabinet est indispensable, réforme de la facture élec-
tronique ou non ! Une stratégie en phase avec les attentes du marché,
dans un contexte oU 77% des TPE/PME? sont intéressées par de nouvelles
offres de services liées au traitement de la facturation, aux tableaux de
bord et a I'analyse des données, aux reglements des factures, etc.

2. Sondage OpinionWay pour le CNOEC et ECMA, réalisé du 22 janvier
au 6 février 2024 aupreés de 400 TPE-PME




NN

NN

BN
N

7

7y
2%
7
/ Z
7

»

/

i
-

_

Le calendrier officiel de la généralisation
de la facture électronique a été reporté.
Toutefois, avant lI'entrée en vigueur de

I'obligation légale, d'autres étapes sont en

cours. Voici un résumé du calendrier des
mois A venir.

Démarrage de la phase pilote

Avant le report de la réforme, cette phase

devait démarrer le 3 janvier 2024. Au
moment de la rédaction de ce livre blanc,
la nouvelle date de démarrage n'est pas
connue. Une chose est sUre, cette étape
est cruciale pour permettre aux acteurs
de I'écosystéme de tester en conditions

réelles les échanges de flux liés a la facture

électronique.

De nombreuses entités se sont portées
candidates pour participer a cette phase,

qu'il s'agisse d'entreprises, de plateformes,

ou de cabinets d'expertise comptable par
exemple.

Peppol : la facture électronique
avant la réforme ?

A la suite du report du calendrier, les

acteurs privés de 'écosystéme de la facture

électronique ont décidé de se mobiliser
pour mettre en place une architecture
d'échange indépendante du portail
public de facturation (PPF). Pour celq,

o
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PHASE PILOTE, RESEAU PEPPOL
ET ECHEANCES...

LES PROCHAINES ETAPES
EN MATIERE DE FACTURE
ELECTRONIQUE ?

-

ils ont choisi de travailler sur la mise

en place d'une gouvernance frangaise
pour le réseau Peppol, qui a déja fait
ses preuves au niveau international.
Selon Boris Sauvage, vice-président

du Conseil national de I'Ordre chargé
des études numériques, « [Le CNOEC
souhaite pouvoir échanger des factures
électroniques en 2024. [Cela] signifierait
avoir 18 mois d'avance sur le planning de
I'Etat. »

2026, 2027

du calendrier officiel

Contrairement a une idée recue, les
TPE/PME sont concernées dés le 1°¢
septembre 2026 par la réforme. En
effet, & cette date, elles devront étre
capables de recevoir des factures dans
ce format, ce qui implique déja d'avoir
réfléchi au choix d'une plateforme, et a
I'interconnexion avec les logiciels métiers
du cabinet.

Un an plus tard, au 1" septembre

2027, elles seront tenues d'émettre

des factures dans ce format. Les TPE/
PME concernées par les obligations

de e-reporting devront commencer

a remonter leurs informations a
I'administration & compter de cette date.

»
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REPENSER
LES RESSOURCES
HUMAINES

La transformation numérique n'est pas seulement une question d'outils
ou de technologie, c'est avant tout une question de ressources humaines
et d'évolution des compétences.

L'impact de la numérisation sur les compétences

La numérisation bouleverse le monde du travail au sens large. Pour les
experts-comptables et leurs collaborateurs, c'est a la fois un défi majeur
et une opportunité unique.

Contrairement a une idée regue, il y a fort a parier que la disparition pure
et simple de métiers entiers restera l'exception. Pour autant, I'automa-
tisation croissante entraine inévitablement la disparition de certaines
tdches spécifiques, répétitives et a faible valeur ajoutée, comme la saisie
et le classement des piéces, ou la préparation de la TVA.

Toutefois, si certaines tdches disparaissent, d'autres voient le jour grace a
la numérisation. Citons par exemple la collecte et contréle des données, la
formation des clients, la préparation des supports de gestion ou I'accom-
pagnement des clients, qu'il s'agisse d'accompagnement administratif ou
de pilotage. On assiste donc & une « création destructrice » au profit de
nouvelles tdches, souvent plus complexes et & plus forte valeur ajoutée.
L'impact de cette transformation sur I'emploi est donc essentiellement
qualitatif. Il s'agit moins de perdre des emplois que de transformer les
compétences requises pour les exercer.

Bien entendu, cette évolution des compétences n'est pas spontanée. La
condition essentielle au maintien dans I'emploi des collaborateurs est leur
capacité a s'adapter aux changements induits par la numérisation. Les
dirigeants du cabinet ont bien sGr un réle a jouer dans ce domaine, en
réfléchissant a leur stratégie long terme et en mettant en place les dispo-
sitifs de formation et d'accompagnement adéquats.

LW



Philippe Barré,
consultant et expert-comptable

« Quelles ressources humaines pour le cabinet
de demain ? », décembre 2023

»

lors de I'Atelier de la transformation Comment redéfinir les postes au sein du cabinet pour tenir compte de la
transformation numérique ? Pour commencer, il est clair que la numéri-
sation bouleverse la notion méme de « métier ». Les postes sont de plus

en plus hybrides, mélant plusieurs responsabilités et compétences. Il est
donc vraisemblable qu'da 'avenir, les collaborateurs exerceront de plus en
plus différents « métiers » au sein du cabinet.

Voici quelques exemples concrets des nouveaux métiers qui émergent au
sein de la profession :

AN

QUELQUES IMPACTS DE LA NUMERISATION
SUR LES COMPETENCES EN CABINET

L'élévation du niveau des emplois : La numérisation exige des
compétences plus élevées et spécialisées. Les emplois a faible
qualification tendent & disparaitre au profit de postes requé-
rant des qualifications plus avancées.

La spécialisation des collaborateurs : la digitalisation favorise
une spécialisation accrue des collaborateurs, dans des domaines
comme la cybersécurité, I'analyse de données financiéeres ou en-
core la maitrise des logiciels de gestion.

L'hybridation des postes : les frontieres entre les différents
postes deviennent de plus en plus floues. Les comptables de-
vront souvent combiner des compétences techniques avec des
compétences analytiques et stratégiques.

La diversification des profils et des compétences : le profil type
du comptable évolue. Les compétences en informatique, en
gestion de projets et en communication deviennent tout aussi
importantes que les compétences techniques traditionnelles.

La nécessité de formation continue : la formation tout au long
de la vie devient indispensable. Des formations régulieres sur les
nouveaux outils et techniques seront essentielles pour mainte-
nir leur compétitivité.

14

Le copilote / DAF externalisé / le coach : ces réles impliquent un
accompagnement du dirigeant dans la gestion de la performance
de son entreprise ;

L'assistant administratif : il s'agit ici de décharger le dirigeant des
taches chronophages qui I'empéchent de se concentrer sur son
métier, comme la gestion des documents, des encaissements, des
paiements fournisseurs, etc.

Le Data Analyst / Data Scientist : ces experts interprétent les don-
nées financiéres ou extra-financieres produites par les équipes du
cabinet, et participent a la prise de décision ;

Les spécialistes en cybersécurité : difficile de parler numérique sans
parler de cybersécurité : ces profils sont désormais indispensables.

Le data contrdleur : responsable de la qualité et de l'intégrité des
données, il assure la fiabilité et I'exhaustivité des flux de données ;

Le référent digital : il coordonne les initiatives digitales au sein du
cabinet, garantissant une transformation numérique fluide pour
les équipes et les clients.

Le responsable marketing et/ou communication : avec I'importance
croissante des plateformes digitales, ce poste joue un réle clé dans
la stratégie de communication et de marketing du cabinet.

15
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DES 5 GRANDS AXES D'EVOLUTION
DES COMPETENCES EN CABINET

Quel que soit leur métier, les collaborateurs seront forcément
confrontés & des tendances lourdes. lls devront notamment déve-
lopper des compétences :

moins comptables et plus gestionnaires ;
moins techniques et plus comportementales ;
moins dans la production et plus dans I'accompagnement ;

moins dans la conformité et plus dans I'utilité ;

moins dans le passé et plus dans le futur.

AA

Une politique de rémunération bien pensée est cruciale pour attirer, mo-
tiver et retenir les talents. C'est d'autant plus vrai dans un contexte de
forte pénurie des talents. Mais comment faire ?

Bien souvent, les avantages sociaux constituent le premier levier qui vient
a l'esprit du dirigeant de cabinet. Il peut s'agir de complémentaire santé
particulierement protectrices, de plans de retraite ou plan épargne en-
treprise, d'accord d'intéressement, des congés payés supplémentaires...
Dans tous les cas, il est important que ces avantages soient mis en place
en collaboration avec les salariés pour répondre au mieux a leurs besoins
et attentes.

Toutefois, une bonne politique de rémunération ne se mesure pas seule-
ment d ses aspects quantitatifs. La transparence du business model du
cabinet est un élément tout aussi important : les collaborateurs doivent
comprendre clairement quelle est la stratégie du cabinet, ses leviers de
croissance, et comment leur rémunération s'intégre dans ce modéle.
Cette bonne compréhension renforce la confiance et I'engagement des
salariés, qui voient comment leur travail quotidien contribue directement
aux résultats de I'ensemble. De la méme fagon, une grille de salaire claire,
accompagnée d'une définition précise des critéres de promotion, est es-
sentielle pour offrir des perspectives d'évolution aux employés.

Bien sOr, pour financer une politique de rémunération attractive, les ca-
binets doivent dégager des marges de manceuvre financieres supplé-
mentaires. Un argument de plus pour revoir le modéle économique de
son cabinet !

Audrey Brullon,
cofondatrice de Lamacompta,

lors de I'Atelier de la transformation
« Quelles ressources humaines pour le cabinet
de demain ? », décembre 2023

17
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Comment fidéliser les collaborateurs ? C'est une question que se posent
beaucoup d'experts-comptables dans le contexte actuel. Voici quelques
conseils pratiques, a rebours de nombreuses idées regues : car non, il ne
suffit pas d'installer un babyfoot au sein du cabinet pour conserver ses
talents!

Les spécialistes du recrutement incitent d'abord les cabinets a travailler
sur de véritables plans de carriére pour leurs collaborateurs, et ce pour
tous les profils, managers ou non. Cela implique d'identifier les aspira-
tions professionnelles de chaque collaborateur et de développer des par-
cours de progression clairs et personnalisés. Dans ce cadre, offrir des op-
portunités de formation et de développement pour acquérir de nouvelles
compétences est également crucial.

Les points individuels réguliers jouent un réle clé dans la gestion des
équipes et la fidélisation des talents. lls permettent d'évaluer les perfor-
mances et de fournir des retours constructifs aux collaborateurs, mais
aussi d'évoquer régulierement les objectifs personnels et professionnels
des équipes, d'identifier les obstacles éventuels et de proposer des solu-
tions pour les surmonter.

On l'oublie trop souvent, l'automatisation des tdches répétitives et a
faible valeur ajoutée est en soi un facteur de fidélisation. Elle réduit la
pénibilité des postes, et renforce la satisfaction des collaborateurs. Main-
tenir un équilibre entre I'attention portée aux clients et celle accordée aux
collaborateurs est également indispensable. C'est ce qu'on appelle la sy-
métrie des attentions : si les managers prennent soin de leurs équipes,
alors celles-ci prendront soin de leur client. Si au contraire la direction du
cabinet « sacrifie » ses collaborateurs face a des exigences excessives des
clients, elle risque de perdre les deux.

Enfin, il est important de comprendre la différence entre les facteurs de
motivation et les facteurs d'hygiene. Si les premiers créent une satisfac-
tion supplémentaire, ¢a n'est pas le cas des seconds, qui créent seulement
de l'insatisfaction lorsqu'ils ne sont pas présents.

Les facteurs d'hygiéne, qui peuvent créer de l'insatisfaction, incluent le
salaire, les primes, la politique de I'entreprise, la qualité du management,
les relations interpersonnelles, I'équilibre entre vie professionnelle et vie
personnelle, la sécurité de I'emploi, et les conditions de travail. En re-
vanche, les facteurs de motivation qui créent un véritable engagement
sont notamment I'accomplissement, le statut, I'évolution de carriéere, |'in-
térét du travail, la reconnaissance, la responsabilité, I'indépendance, |'au-
tonomie, le développement personnel, ainsi que les succés et les réussites.
Pour fidéliser les collaborateurs, il faut donc travailler pour minimiser les
facteurs de démotivation tout en maximisant les facteurs de motivation.

FICHE PRATIQUE

Dans un cabinet d'expertise comptable, certains collaborateurs
possédent des compétences et des connaissances rares. lIs sont ca-
pables de gérer des tdches spécifiques et complexes que d'autres
collaborateurs ne peuvent pas prendre en charge.

Le principe de subsidiarité consiste a déléguer les taches de ma-
niére judicieuse afin que chaque collaborateur réalise des activités
correspondant & son niveau de compétence et a sa spécialisation.
Lorsqu'on l'applique, on s'interdit d'assigner des tdches basiques
a un collaborateur hautement qualifié, & condition qu'un autre
membre de I'équipe puisse les accomplir.

1.Optimisation des ressources : en confiant les tdches de base a
des collaborateurs moins expérimentés, les experts peuvent se
concentrer sur des missions a forte valeur ajoutée ;

2.Motivation des collaborateurs : les collaborateurs hautement
qualifiés sont plus motivés lorsqu'ils sont chargés de taches
complexes et stimulantes ;

3.Efficacité opérationnelle : la répartition judicieuse des tdches
permet de maintenir un flux de travail fluide et efficace, rédui-
sant les risques de goulots d'étranglement.

Comment faire ?

Pour appliquer le principe de subsidiarité, il convient donc :

777 1.D'identifier clairement le compétences des collaborateurs, et
d'en dresser une cartographie ;

2.De catégoriser les tdches a effectuer selon leur complexité et
les compétences nécessaires pour les accomplir ;

3.D'assigner judicieusement les tdches, en fonction de ces deux
analyses ;

4.De réévaluer réguliérement la répartition des tdches pour
s'assurer qu'elle reste pertinente et efficace.

En respectant le principe de subsidiarité, les cabinets d'expertise
comptable peuvent non seulement améliorer leur efficacité opéra-
tionnelle mais aussi augmenter la satisfaction et la motivation de
leurs collaborateurs !



REMETTRE A PLAT
LES PROCESSUS DE
PRODUCTION
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Maitriser les outils

L'utilisation d'outils digitaux est désormais incontournable en cabinet. Il
ne s'agit plus d'un avantage concurrentiel mais bien d'un prérequis pour
maintenir la compétitivité du cabinet dans un contexte général d'auto-
matisation.

Dans le méme temps, le nombre de logiciels a destination des ex-
perts-comptables et de leurs équipes a beaucoup augmenté ces derniéres
années. S'il reste central, le logiciel de production comptable n'est plus
qu'un maillon de la chaine d'outil qui permet de produire les différentes
missions du cabinet. L'enjeu est donc a la fois de s'équiper des solutions
qui permettront d'automatiser les processus de production, de les inter-
connecter correctement, mais aussi d'étre en mesure d'intégrer les éven-
tuelles solutions des clients dans ces processus.

Fabien Bocci, expert-comptable,

lors de I'Atelier de la transformation
« Préparer votre cabinet pour passer une période

fiscale sereine », janvier 2024
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Faire la chasse aux gaspillages

Pour autant, améliorer la productivité ne passe pas seulement par I'adop-
tion de nouveaux outils. Cela implique également une révision des mé-
thodes, des processus et de I'organisation du travail, mais aussi, a plus
court terme, de réduire les gaspillages.

Comment les identifier ? D'abord en comprenant bien de quoi il s'agit : le
gaspillage dans un cabinet comptable peut étre défini comme toute ac-
tivité ou ressource qui n'‘apporte pas de valeur ajoutée au client. Commme
le souligne Peter Drucker, « il n'y a rien de plus inutile que de faire avec
efficacité quelque chose qui ne doit pas du tout étre fait ». En pratique, il
peut s'agir d'opérations sans valeur ajoutée, de coUts inutiles, de travaux
non demandés par le client, ou encore d'habitudes bien ancrées mais ja-
mais interrogées.

La réduction des gaspillages et 'amélioration de la productivité reposent
sur deux méthodes complémentaires :

=== remplacer du temps homme par du temps machine, en automatisant
toujours plus les processus ;

=== revoir les processus du cabinet, en cartographiant les chaines de pro-
duction pour identifier les points de blocage et les tdches redondantes.

Ces deux objectifs peuvent donner lieu d de nombreuses actions. A titre
d'exemple, certains cabinets définissent des procédures simplifiées adap-
tées aux plus petits dossiers, d'autres définissent des plages horaires sans
téléphone ni mail, et d'autres analysent chaque année leur portefeuille
pour s'interroger sur la pérennité d'une mission menée auprés de clients
qui désorganisent le cabinet. A vous de trouver la méthode qui fonctionne
dans votre cabinet !

AN

Planifier (vraiment!)

Beaucoup de cabinets déclarent planifier leur période fiscale. Pourtant,
la réalité semble plus complexe® : des cabinets rencontrent des difficultés
dans ce domaine. Voici quelques chiffres révélateurs :

> 2/3 des cabinets ne sont pas satisfaits de leur gestion des plannings ;

=1 cabinet sur 5 seulement utilise un outil spécialisé dans le suivi des
temps passés ;

== seuls 27% suivent régulierement l'avancée des budgets et des travaux.

Ces statistiques montrent clairement un besoin d'amélioration dans la
gestion des plannings. Comment faire ? Planifier efficacement les dos-
siers, c'est...

=== fixer la date de remise de bilan avec le client, en organisant le ré-
troplanning des éléments a recevoir ;

= quantifier le temps restant a passer par dossier et par collaborateur
jusqu'a la cloture, en adaptant les contrdles a la taille d'entreprise ;

= suivre toutes les semaines I'avancement des plannings : loin d'étre du
temps perdu, c'est un outil de gestion des urgences et des imprévus
indispensable !

=== ne jamais « remplir » la semaine d'un collaborateur : les semaines ne
se passent jamais comme prévu. Il est donc indispensable, pour éviter
toute surcharge et limiter le niveau de stress, de prévoir un peu de
souplesse dans le plan de charge de I'équipe.

Revoir la répartition des tdches
au sein de I'équipe

Les ressources humaines sont limitées en cabinet d'expertise, d'autant
plus dans un contexte de pénurie des talents. Les compétences doivent
étre judicieusement exploitées, et pour cela, une planification stratégique
des missions s'impose. En effet, certaines tdches ne nécessitent pas des
compétences particulierement pointues et peuvent étre réalisées par des
collaborateurs de niveau inférieur. Pour une répartition optimale, il est
donc essentiel de découper les différentes taches d'un dossier pour les
affecter aux bonnes personnes. C'est ce qu'on appelle le principe de sub-
sidiarité, évoqué plus haut.

3 Enquéte Beeve/b-ready
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7 Aujourd’hui, les cabinets d'expertise comptable
//// peuvent se permettre d'étre un peu sélectifs.
7 L'idée est donc de s'interroger sur ce qu'on a

o réellement envie de faire au quotidien. Cela

.- v permet ensuite d’'étre plus efficace, et surtout

d’apporter un maximum de valeur au client.

Geoffrey Laurendeau, expert-comptable,

lors de I'Atelier de la transformation
« Comment optimiser la relation client »,
février 2024.

FACTURATION
ELECTRONIQUE:
FAIRE LE DIAGNOSTIC
NUMERIQUE

DE SES CLIENTS

Le client choisit-il son expert-comptable, ou est-ce l'inverse ? Difficile en
tout cas de parler de personnalisation du service ou de spécialisation de
I'offre sans définir une cible claire. Définir un client type, ou « buyer perso-
na » en anglais, est donc une étape indispensable. Le Buyer Persona est
une représentation fictive de votre client idéal basée sur une analyse fine
du marché. Concrétement, pour définir vos cibles, il convient de :

= collecter de données, via des bases de données spécialisées, les retours

de vos équipes, des enquétes que vous pouvez mener, ou tout autre

))) outil permettant de recueillir des informations sur vos clients actuels
et potentiels;

segmenter votre portefeville, en fonction des critéres spécifiques &
votre cabinet, démographiques, économique ou méme comportemen-
taux (habitudes d'achat, préférences de communication) ;

créer des profils détaillés pour chaque segment que vous visez en in-
cluant des informations telles que les objectifs du client type, ses dé-
fis, et ses motivations.

Une fois le Buyer Persona défini, I'étape suivante consiste & communiquer
efficacement auprés de cette cible pour lui démontrer la valeur ajoutée de
vos services, en lui adressant un message personnalisé.

) 27,,,
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Formaliser un processus d'accueil
des clients

Il s'agit ici L'accueil des nouveaux clients releve-t-il forcément de la com-
pétence exclusive des experts-comptables ? Pas forcément ! Formaliser le
processus d'accueil et déléguer ce qui peut I'étre permet a la fois d'opti-
miser les ressources du cabinet et d'offrir une expérience unique au client.
Quelles sont les bonnes pratiques des cabinets en la matiere ?

Formaliser lI'accueil d'un nouveau client - Commencez par définir clai-
rement les différentes étapes de l'intégration d'un nouveau client, par
exemple :

1. Premier contact et prise de rendez-vous, gréce & une solution en ligne
dédiée connectée aux calendriers du cabinet ;

2. Collecte des informations initiales, avec I'envoi de formulaires en ligne
pour collecter les informations nécessaires ;

3. Présentation des services et méthodes de travail, via une réunion phy-
sique ou virtuelle ;

4. Signature numérique du contrat, plus rapide et plus sécurisé ;

Formation initiale aux outils et plateformes que le client utilisera pour
interagir avec le cabinet ;

6. Suivi personnalisé, en programmant des échéances réguliéres, pour
répondre aux questions et ajuster les services offerts.

Une fois cette phase de formalisation effectuée, et afin de garantir une
mise en ceuvre homogeéne et efficace de votre processus d'accueil, il est
important de partager les bonnes pratiques au sein de votre équipe
en créant des guides et procédures détaillées pour chaque étape du pro-
cessus d'accueil, puis en prévoyant un véritable programme de formation
de vos équipes. N'oubliez pas de mettre & jour régulierement ces contenus!

7 7

Etablir un cadre de travail clair

La responsabilité d'alléger tel ou tel contréle ou de prioriser tel ou tel
dossier ne doit pas reposer sur les collaborateurs. Pour qu'ils soient au-
tonomes, ils doivent agir dans un cadre de travail clair, qui leur garantit
qu'ils n'engagent pas leur responsabilité.

Il est donc indispensable d'imposer des régles claires, partagées avec le
client et les collaborateurs, dés le début de la relation. Ces regles peuvent
inclure les délais de transmission des documents, les modes de commu-
nication privilégiés, et les attentes mutuelles en termes de disponibilité
et de réactivité. Certains cabinets précisent par exemple par écrit que
tous les documents doivent étre remis au moins deux semaines avant les
échéances fiscales pour garantir un traitement dans les délais.

La lettre de mission est le document qui permet de formaliser les attentes
et responsabilités de chacun. Plus qu'un simple contrat, elle peut étre uti-
lisée comme un vecteur de communication pour clarifier les termes de la
collaboration.

Il y a des étapes simples lorsqu’on est un ca-
binet qui veut commencer a travailler sur la
relation client. D'abord, mettre en place une
solution de prise de rendez-vous en ligne, qui
permet de gagner du temps immédiatement.
Ensuite, réfléchir a I'accueil du client, a la for-
malisation de toutes les étapes, pour en dé-
léguer un maximum aux collaborateurs. '

Geoffrey Laurendeau, expert-comptable,

lors de I'Atelier de la transformation
« Comment optimiser la relation client »,
février 2024.
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Fluidifier la relation client
grdce aux outils numériques

Le numérique permet aux cabinets d'expertise comptable de fluidifier la
relation client, et d'offrir une expérience qui se rapproche équivalente a
celle de grands acteurs du marché. Dans quels domaines ?

Automatisation des tdches — De nombreuses tdches déterminantes dans
la relation client, comme la prise de rendez-vous, I'envoi de rappels, ou la
gestion des documents, peuvent étre automatisées. Cette automatisa-
tion permet de libérer du temps pour se concentrer sur des missions a plus
forte valeur ajoutée, tout en assurant une gestion plus efficace des délais
et des échéances.

Amélioration de la communication - Les outils numériques permettent de
maintenir une communication constante et fluide avec les clients. Que ce
soit via des plateformes de messagerie instantanée, des courriels auto-
matisés, ou des portails clients en ligne, il est possible de répondre rapide-
ment aux besoins des clients, de partager des informations importantes,
et de tenir les clients informés de I'avancement de leurs dossiers.

Gestion centralisée de I'information - La gestion des informations clients
peut devenir complexe, surtout lorsque les données sont dispersées. Les
outils numériques permettent de centraliser toutes les informations per-
tinentes en un seul endroit, facilitant ainsi I'accés et la mise & jour des
données. Une gestion centralisée des informations améliore la précision
et la fiabilité des données, tout en simplifiant les processus de suivi et de
reporting.

Collaboration - La collaboration est essentielle pour offrir un service
client de qualité. Les outils numériques facilitent la collaboration entre les
membres de I'équipe, méme a distance. Les plateformes de travail colla-
boratif permettent de partager des documents, de suivre I'avancement
des projets, et de communiquer efficacement au sein de I'équipe.

Personnalisation des services - Les clients apprécient de plus en plus les
services personnalisés. Les outils numériques permettent de recueillir des
informations détaillées sur les préférences et les besoins des clients, ce
qui facilite la personnalisation des services. En offrant des solutions sur
mesure, les experts-comptables peuvent renforcer la satisfaction et la fi-
délité des clients.

\
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4 OUTILS DE RELATION
CLIENT A TESTER POUR
VOTRE CABINET

CALENDLY,
pour optimiser la gestion
des rendez-vous

NN\

Calendly est un outil de planification en
ligne qui permet de simplifier la prise de
rendez-vous. Grdce a une interface en
ligne, il offre la possibilité aux clients de
choisir un créneau horaire disponible qui
leur convient, directement dans votre
calendrier, évitant ainsi les échanges
interminables de courriels pour fixer
une rencontre. La synchronisation avec
les différentes solutions de gestion de
calendriers (Google Calendar, Outlook,
etc.) permet de maintenir une organi-
sation fluide et de minimiser les conflits
d'agenda.

S S S S

PIPEDRIVE,

pour débuter avec les CRM

Pipedrive est un logiciel de gestion de la
relation client (CRM) congu pour aider les
petites et moyennes entreprises & suivre
leurs prospects et a gérer leurs projets
de maniére efficace. Sa simplicité d'utili-
sation en fait un choix privilégié pour les
cabinets qui ne sont pas familiers avec
ce type d'outils. Les experts-comptables
peuvent utiliser Pipedrive pour suivre

les opportunités commerciales, gérer

les prospects, et organiser les différents
projets en cours. Il permet une visualisa-
tion claire des étapes de chaque affaire,
de la prise de contact initiale & la conclu-
sion, facilitant ainsi le suivi et la gestion
des taches.

o

//////////////////////////////////////////

Voici 4 outils évoqués lors de I'atelier de la transformation

et non de recommandations. N'hésitez pas & tester des solutions

« Comment optimiser la relation client ». Il ne s'agit que d'exemples,
équivalentes, pour faire votre propre choix !
//////////////// VS S S LSS SSSSSS SSSSSSSS Ss
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NOTION

la boite a outils pour la gestion
quotidienne

Notion est un espace de travail tout-en-
un qui combine les fonctionnalités de
prise de notes, de gestion de projets, ou
de base de données par exemple. Cette
solution peut servir a centraliser toutes
les informations pertinentes : suivi des
clients, gestion des missions, partage de
documents sous la forme d'un portail
client simplifié, et collaboration d'équipe.
[l permet également de créer des check-
lists personnalisées, de gérer |I'onboar-
ding des nouveaux clients, et de main-
tenir un suivi rigoureux des échéances
fiscales et légales.

/L

VENAQI

Mesurer la satisfaction client
et collaborateur

Venagi est un outil de pilotage pour les
experts- comptables basé sur le feed
back client. Il propose différents modules
permettant de recueillir des feedbacks,
d'analyser les données et de visualiser
les résultats pour mieux comprendre les
points forts et les axes d'amélioration.
Cette solution permet aux cabinets
d'évaluer la satisfaction de leurs clients
aprés chaque interaction ou projet, mais
aussi de mesurer I'engagement et la sa-
tisfaction des collaborateurs.

Venaqui fait partie de la 4 eme promotion des starts
up accélérées par INNEST, I'accélérateur des starts

up de I'Ordre des experts- comptables Paris lle de
France (www.innest.fr).



VENDRE

DE NOUVELLES
MISSIONS,

AU BON PRIX

Lever les croyances limitantes

Certaines croyances, souvent inconscientes, peuvent entraver la capaci-

té des professionnels du chiffre & vendre de nouvelles missions a leurs

clients. En intériorisant certains comportements, on s'auto-censure et on

freine le potentiel de développement du cabinet. Voici quelques rappels

pour éviter de tomber dans ce piege:

== les experts-comptables n‘ont pas, par principe, a céder a la gratuité
ou a la réduction de prix. Trop souvent, les cabinets sont réticents a
facturer a leurs clients du temps passé a répondre a des obligations
administratives, jugeant qu'aucune valeur ajoutée n'est apportée au
client final. Attention, si les experts-comptables sont au service des
TPE/PME, ils n'ont pas pour autant une mission de service public !

la dimension personnelle de la relation ne doit pas prendre le dessus
sur ses aspects professionnels (et contractuels). Le role de premier
conseiller du dirigeant qu'endosse I'expert-comptable peut parfois en-
trainer un mélange des genres. Confident du chef d'entreprise, rela-
tion privilégiée depuis des années, il peut étre tentant de revoir a la
baisse le prix de ses prestations. Pour autant, la valeur apportée & un
client a un prix!

3 la valeur apportée n'est pas toujours proportionnelle au temps pas-
sé. C'est un autre biais que I'on constate parfois dans des cabinets
qui ne facturent pas la résolution d'un probléme ou la réponse a une
question au motif que cela n'a pris que quelques minutes. Mais que
facture-t-on du temps passé ou la valeur d'un conseil ?

Ne pas valoriser I'expertise du cabinet ou offrir des services gratuitement,
de fagon excessive, équivaut a négliger la valeur réelle du travail de vos
équipes. Cela peut non seulement affecter négativement vos revenus,
mais aussi influencer la perception de votre professionnalisme par vos
clients. Ce qui n'a pas de prix n'a pas de valeur !
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Il y a 3 types de besoins. D'abord les besoins ba-
siques, jamais exprimés par les clients, car considé-
rés comme des prérequis. Si vous ne les satisfaites
pas, vous n'avez pas de raison d'étre. Ensuite, les
besoins exprimés, sur lesquels s’appuiera souvent
leur grille de sélection. Y répondre est un gage de
succés mais n'évitera pas d'dpres négociations sur
le prix. Enfin, les besoins latents, dont les clients
n'ont méme pas conscience. Y répondre permet
d’avoir une offre unique, et ne pas se battre sur le

terrain du prix. l

Cécile Viniane, dirigeante d'Elixir-Conseil,
professeure a HEC Paris,

lors de I'Atelier de la transformation
« Quelles nouvelles mission, a quel prix ?»,

mars 2024 .

Les défis de tarification
dans un environnement numérique

La révolution numérique entraine plusieurs conséquences sur la politique
de tarification des cabinets. Elle impose tout d'abord une transparence
des prix plus importante, dans la mesure ou les clients peuvent facile-
ment comparer les offres en ligne et réaliser des devis. La concurrence
des offres de comptabilité en ligne, ensuite, a transformé la perception de
la tenue comptable par les dirigeants d'entreprise. Avec des offres a bas
prix, ces solutions ont tendance a diminuer la valeur pergue pour ce type
de services, et donc a tirer les prix de cette prestation vers le bas.

La transformation numérique des cabinets entraine par ailleurs une mo-
dification profonde de leur structure de coUts. Habitués a gérer des ca-
binets avec une majorité de coUts variables, ou proportionnels au chiffre
d'affaires, les cabinets doivent maintenant revoir leur modeles écono-
miques pour absorber des coUts fixes, liés aux solutions qu'ils utilisent, de
plus en plus importants.

Mais le numérique a également des impacts sur la tarification des ca-
binets, dans la mesure ou il permet a un cabinet qui dispose d'une ex-
pertise spécifique ou d'une spécialité sectorielle par exemple, de se faire
connaftre sans considération de zone géographique. En jouant la carte de
la différenciation auprés d'un large public, les cabinets ont donc la possi-
bilité de mieux valoriser leurs compétences.

»

Avantages et inconvénients
des différentes méthodes de tarification

Le choix du mode de facturation influence la rentabilité du cabinet bien
sOr, mais aussi la satisfaction des clients. Comment faire le bon choix ?

Avec la facturation au forfait, le prix est fixé & I'avance, indépendamment
du temps réellement passé sur la mission. Ce mode présente plusieurs
avantages. Pour les clients, il offre une mafitrise budgétaire en leur per-
mettant de connaitre le colt total des services des le départ. Pour les
cabinets, il garantit des rentrées réguliéres et prévisibles, facilitant ainsi
la gestion de trésorerie.

Cependant, ce mode de facturation présente aussi des inconvénients. Les
prestations peuvent étre mal valorisées, surtout si elles nécessitent plus
de temps ou d'efforts que prévu initialement. Les ajustements en cours
de mission peuvent étre mal pergus par les clients, créant des tensions.
Pour que ce mode de facturation soit efficace, il est donc essentiel d'avoir
une lettre de mission bien définie et de maintenir une communication ré-
guliere avec le client. La possibilité d'ajuster le forfait en cours d'année
doit également étre envisagée pour s'adapter aux imprévus.

La facturation au temps passé consiste & facturer les services en fonction
du temps réellement consacré a chaque mission. Cette méthode permet
de maitriser la rentabilité de la mission, car chaque minute travaillée est
facturée. Cependant, ce mode de facturation peut mettre I'accent sur
les colts plutdt que sur les résultats, ce qui peut nuire & la satisfaction
des clients. Dans un contexte d'automatisation croissante des modes de
production, et donc de réduction du temps passé sur les missions de base,
ce mode de facturation doit étre manié avec précaution. Il implique par
ailleurs un suivi tres rigoureux du temps passé, ce qui peut s'avérer lourd
a gérer.

La facturation a la tache offre une transparence accrue pour le client, qui
sait exactement pour quelle prestation il paie. Si elle est bien organisée,
cette méthode peut étre trés rentable et est particulierement adaptée
aux prestations répétitives. Elle peut également faciliter le développe-
ment des missions de conseil. Attention toutefois, en cas de mauvais chif-
frage des prestations, le risque de dérapage est élevé.

Enfin, les honoraires de succés, qui dépendent de critéres fixés en amont
de la mission, sont souvent utilisés dans le cadre de missions spécifiques
comme les audits d'acquisition ou certaines missions de conseils avec des
objectifs précis. Les cabinets doivent toutefois veiller a respecter stricte-
ment le cadre déontologique applicable en la matieére.

Une approche flexible, combinant plusieurs méthodes de facturation,
peut également étre envisagée.

A 4
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On entend souvent que les clients ne sont pas préts
@ payer pour de nouvelles missions. En réalité, tout
dépend du service qu’on leur apporte ! Il est normal
qu'ils discutent le prix de ce qu'ils per¢oivent comme
une dépense contrainte, comme la production des
comptes annuels. C'est au cabinet de proposer des

services qui ont une vrai valeur pour le dirigeant '

Philippe Barré,
consultant et expert-comptable,

lors de I'Atelier de la transformation
« Quelles nouvelles mission, a quel prix ?»,
mars 2024

Répondre aux objections
des clients sur les prix

Face aux objections des clients sur les honoraires, la tentation est grande
de se justifier et d'argumenter. Pourtant, la meilleure approche consiste
a travailler en amont pour éviter que ces objections ne surviennent. Com-
ment cela ? Voici quelques conseils pratiques ?

adapter le prix en fonction de la mission : pour les missions de base
(notamment la tenue comptable), sur un marché concurrentiel, le prix
sera un facteur clé de décision pour le client. Il est donc raisonnable de
rester proche des coUts de production. En revanche, pour les missions
d'accompagnement et de conseil & plus forte valeur ajoutée, le prix
pourra étre fixé davantage en fonction de |'utilité et des bénéfices
apportés au client (pour en savoir plus, voir I'encadré « Quel mode de
facturation pour quelle missions ? ») ;

bien définir et « packager » ces missions a valeur ajoutée (accompa-
gnement au pilotage, optimisation...) pour les valoriser et les différen-
cier : I'important n'est pas le livrable mais le service apporté ;

travailler sur la valeur pergue : si un client trouve le prix trop élevé,
c'est souvent que la valeur de la mission n'est pas bien mesurée. Il
est donc indispensable de bien expliquer les bénéfices concrets que le
client va en retirer.

Malgré une approche proactive, il peut arriver de faire face a des objec-
tions sur les honoraires. Dans ce cas, il est important d'écouter attentive-
ment le client pour comprendre la vraie raison de sa réticence : insatisfac-
tion liée a la qualité du service rendu ? Mauvaise perception de la valeur
ajoutée apportée par le cabinet ? Comparaison avec une offre concur-
rente ? Souhaite-t-il une réduction ou une justification du prix ? Dans ce
cadre, des éléments factuels et chiffrés sur les bénéfices apportés au
client peuvent étre extrémement utiles.

En combinant préparation en amont et agilité dans la discussion, I'ex-
pert-comptable dispose ainsi de plusieurs leviers pour surmonter sereine-
ment les objections sur ses honoraires.

FICHE PRATIQUE

QUEL MODE

DE FACTURATION
POUR QUELLE
MISSION ?

Pour les missions de base, telles que la tenue de comptes ou la
préparation de déclarations fiscales, le marché est trés concurren-
tiel. Ces services sont souvent pergus comme des commodités, ou le
prix est un facteur déterminant. Dans ce contexte, les prix doivent
étre proches du co(t de production pour rester compétitifs. Cette
approche a l'avantage d'étre simple & mettre en ceuvre et de ga-
rantir une certaine prévisibilité des coUts. Toutefois, elle comporte
également des inconvénients, notamment des marges bénéficiaires
réduites et une forte pression concurrentielle.

En revanche, pour les missions sur mesure, oU les besoins des
clients sont spécifiques et nécessitent une expertise particuliere,
la situation est différente. Ces missions, telles que le conseil stra-
tégique ou l'accompagnement dans des projets complexes, per-
mettent une tarification basée sur la valeur ajoutée. Cette approche
offre des marges bénéficiaires plus élevées et favorise la fidélisation
des clients. Cependant, elle exige une expertise accrue et une plus
grande personnalisation du service, ce qui peut augmenter le temps
et les ressources nécessaires pour chaque mission.

Comment appliquer ces principes aux nouvelles missions ? Pre-
nons deux exemples. L'accompagnement au pilotage de l'entreprise
vise & aider le dirigeant dans la prise de décision. Le cabinet devient
alors un véritable copilote, suivant de pres l'activité, la trésorerie et
les ressources humaines de l'entreprise. La tarification de ces mis-
sions se fait généralement au forfait, basé sur le temps passé et le
taux horaire. Cette méthode de tarification présente I'avantage de
fidéliser le client grdce a une prévisibilité des coUts et des revenus.
Toutefois, elle peut présenter des défis, notamment la difficulté d'es-
timer précisément le temps nécessaire pour accomplir la mission.

L'accompagnement administratif, en revanche, a pour objectif de
décharger le dirigeant des taches support telles que l'administration,
les ventes, les achats et I'informatique. Ces missions peuvent égale-
ment étre facturées au forfait ou a l'acte, et parfois complétées par
des success fees. Cette flexibilité permet de valoriser chaque acte
distinctement, bien que la gestion puisse s'avérer plus complexe et
nécessiter un suivi rigoureux.
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ATELIERS DE LA

TRANSFORMATION

I

1 PO

TOUS LES EPISODES DE LA SAISON 3

DU PARCOURS DE LA TRANSFORMATION
EN REPLAY SUR LA CHAINE YOUTUBE

DU SITE DE L'ORDRE!

Atelier 5

AN

ETAT DES LIEUX DES PROCESS NUMERIQUES
DU CABINET
https://youtu.be/zxh4-q4rgks

CAP SUR LA TRANSFORMATION : QUELLES
RESSOURCES HUMAINES POUR LE CABINET
DE DEMAIN ?

https://youtu.be/dIfbHTg62%9¢

PREPARER VOTRE CABINET POUR PASSER
UNE PERIODE FISCALE SEREINE
https://youtu.be/EICcrb95D-4

COMMENT OPTIMISER VOTRE RELATION CLIENT?
https://youtu.be/NFw7kJB4aSA

QUELLES NOUVELLES MISSIONS ET A QUELS PRIX ?
Partie I. https://youtu.be/RA7HU7nAA7s

QUELLES NOUVELLES MISSIONS ET A QUELS PRIX ?
Partie Il. https://youtu.be/fy? PiNp9cM

BEST OF DES TROIS SAISONS DU PARCOURS
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DE LA TRANSFORMATION \&
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VOUS POUVEZ AUSSI REVOIR

les ateliers de la Saison 1 et Saison 2 du parcours
de la transformation

https://www.oec-paris.fr/videotheque/?cat=43#

Consulter également le livre blanc de la saison 2
du Parcours de la transformation sur le full service

Télécharger des exemples de lettres de mission
pour développer des nouvelles missions|

Pour télécharger

N\
le livre blanc \§§
et ses annexes, \\\\
flashez
ce QR code




RENDEZ -VOUS
POUR LA SAISON 4
A VENIR SUR
L'INTELLIGENCE
ARTIFICIELLE
ETLADATA!
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