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Comment le digital
peut aider les petiteset
moyennes entreprisesa
se développer malgré les \

incertitudes ?

\

\

\

\
Depuis le début de la pandémie mondiale, s'offre a elles. ]
ui a contraint de nombreuses entreprises , - ]
éqaccélérer leur transformation digitaﬁe et Avant le début de Ia’pandemlgld‘e [}
a transformer leurs opérations quasiment COVI.D-”’ Chubb sest assoc'le a Accgnture |
du jour au lendemain, un constat est pour |nterr9ger 1 350 chefs d'entreprise '
devenu clair : nul ne peut prédire I'avenir. et découvrir I.es principatix moteurs. et ]
Jusqu'alors moteur de croissance ou tendances qui affectent les entreprlses '
defficacité, le numérique s'est mué en de neuf pays qans le monde.ALes résultats '

L. . de cette enquéte sont peut-étre encore

une véritable bouée de sauvetage dont . . . ]
les entreprises de tous secteurs, de la plus per.tments aUJqurd hui. Selon ses !

fabrication aux télécommunications, conclusions, les petites et moyennes !

dépendent pour survivre. C'est la raison
pour laquelle elles doivent désormais

se préparer a faire face a des évolutions
constantes en adoptant des méthodes de
travail numériques favorisant 'agilité, la

résilience, et en fin de compte la croissance.

S'appuyer sur le Cloud et les objets
connectés (IdO), déployer l'intelligence
artificielle (IA) dans leurs processus
commerciaux, recruter des collaborateurs
technologiquement compétents ou
encore s'associer a de grands acteurs

du e-commerce et du numérique pour
soutenir leur croissance... Les entreprises
sont confrontées a de nouveaux défis,

et s’exposent a des types de risques
jusqu'alors inconnus. Dans le méme temps,
nombre d’entre elles prennent conscience
gu’un tout nouveau monde d'opportunités

entreprises orientées vers la croissance

se focalisent sur leur implantation dans

de nouveaux marchés, le développement
de nouveaux produits et services, et la
dynamisation de l'innovation. Se concentrer
sur ces tendances nécessite d’adapter les
investissements a un marché redéfini.

Alors que les petites et moyennes
entreprises accélérent leurs investissements
dans le numérique et préparent davantage
leur personnel, leurs opérations et leurs
modeéles commerciaux pour affronter
I'avenir, elles peuvent se retrouver sous

la menace de risques dont elles n'ont
peut-étre méme pas encore conscience.
Comprendre et limiter efficacement ces
risques peut étre un moyen d’exploiter
pleinement ces nouvelles opportunités de
résilience et de croissance.
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INTRODUCTION

Présentation des
quatre themes

Pour répondre aux attentes
des clients, les entreprises
de toutes tailles doivent se
préparer a des changements
permanents et a développer
des stratégies flexibles pour
s’adapter rapidement. Plus vite
les entreprises se digitalisent
et sont capables de fournir
des produits et des services
digitaux fiables et fluides,
mieux cest.

Toutefois, les solutions numériques envisageables n'ayant
jamais été si nombreuses, il peut étre difficile de savoir ou
investir en priorité, ou comment prévoir les risques qui peuvent
accompagner ces investissements.

Pour mieux comprendre les opportunités ayant I'impact le
plus important sur les entreprises, nous avons interrogé

des propriétaires et des dirigeants de petites et moyennes
entreprises dans neuf pays du monde a propos de leurs
évolutions commerciales et numériques* : comment elles
s'inscrivent dans leurs objectifs stratégiques, quel est I'impact
de ces tendances sur les performances de leur entreprise, et
comment ils priorisent leurs besoins. Nous avons regroupé
ces tendances en quatre thémes que les entreprises peuvent
utiliser pour orienter leurs propres objectifs stratégiques et
commerciaux afin d’affronter I'incertitude et de planifier I'avenir :

O Maitriser les
communications numeériques

Créer des expériences numériques pour atteindre les
clients au bon moment et au bon endroit, et mettre a
disposition, de maniére fluide, des produits et services
adaptés aux ambitions et aux besoins des clients.

O Exploiter la puissance
des données

Adopter le Cloud et d'autres technologies de pointe,
comme I'lA, pour améliorer les produits et services
destinés aux clients et optimiser les opérations
commerciales.

O Accompagner les collaborateurs et
dirigeants d’'aujourd’hui

Faire face a I'accélération digitale pour proposer un lieu
de travail de plus en plus numérique en proposant des
solutions flexibles, des opportunités de développement
de carriére et de compétences, et des avantages
innovants.

O Etre un acteur qui compte dans
un marché mondial

Créer des opportunités au-dela des frontiéres en nouant
des partenariats avec d'autres entreprises pour créer de
nouveaux produits ou services ainsi que des plateformes
commerciales et sociales pour permettre d’étendre sa
présence et ses capacités.

Toutes ces évolutions ont le potentiel d’'aider les
entreprises a se distinguer sur le marché. Mais ces
derniéres doivent bien comprendre a quoi s'attendre si
elles investissent dans une évolution plutét que dans
I'autre. Ce rapport explique de quelle facon les entreprises
les appréhendent en tant qu’opportunités de croissance
internationale. Nous explorerons les nouveaux risques qui
en découlent, ainsi que les solutions proposées par Chubb
pour aider les petites et moyennes entreprises a rester
protégées tout en conservant leur positionnement et a
réussir malgré les périodes d'incertitudes.




Le
contexte

Lenquéte Consumer Pulse Survey d’Accenture, menée
apres le début de la pandémie de COVID-19, montre qu'un
réel changement s’est opéré chez les consommateurs

et les employés, un changement qui exige l'attention

des chefs d’entreprise et une action de leur part. 67%

des consommateurs attendent des entreprises quelles
se « reconstruisent dans les meilleures conditions » en
investissant dans des solutions a long terme, durables

et équitables. Et 53% des employés qui m’avaient jamais
télétravaillé auparavant prévoient de le faire davantage a
lavenir” m, .

* En février 2020, nous avons interrogé 1 350 dirigeants de petites et moyennes entreprises du monde entier concernant
26 tendances commerciales et numériques. Une liste compléte de ces tendances se trouve a la page 25.

Source : Enquéte COVID-19 Consumer Pulse Research d’Accenture, menée du 2 au 8 juin 2020.



THEME 1 SUR 4

Maitriser les
communications
numeriques

Offrir des expériences digitales
aux clients est désormais
pratiquement indispensable si
les entreprises veulent rester
compétitives. En outre, les
attentes des clients en matiére de
produits et de services évoluent
constamment et sont fortement
influencées par leurs interactions
avec leurs marques et services

» Pl Pl i
préféreés.
r
o
Des sociétés comme Amazon, Google, Apple, et P -
Alibaba mettent la barre haut, quel que soit le secteur [
ou la taille de I'entreprise, en proposant des produits [

personnalisés et des interactions fluides que les clients ﬁ

attendent'. C'est désormais I'expérience, et non la S -
publicité, qui détermine comment les entreprises

tissent des relations avec leurs clients'.
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5%

des entreprises se
concentrent sur des produits
et services fluides et a la
demande

46%

donnent la priorité aux
produits et services sur
mesure qui répondent
aux besoins de plusieurs
générations

4%

ne pensent pas que
I'utilisation de formes directes
de communication numérique
aura un impact sur leurs
performances

Analyse des résultats

Apres avoir analysé les réponses des entreprises

en développement, nous avons constaté quelles
estiment que les tendances du theme Maitriser les
communications numériques aura plus dimpact
sur leurs performances ; en particulier s’il s’agit de se
concentrer davantage sur le client et le numérique.

Concernant les priorités des entreprises, nous avons découvert que la les
produits et services fluides et a la demande comptent parmi les deux principales
priorités pour prés de la moitié des entreprises aujourd’hui (45 %) et dans les
trois prochaines années (42 %). De méme, prés de la moitié des entreprises

ont choisi I'adaptation des produits, des services et des communications pour
plusieurs générations comme une priorité a la fois actuelle (46 %) et pour les trois
prochaines années (45 %).

Malgré I'accent mis sur les offres a la demande et personnalisées, prés d’'un
quart (24 %) des entreprises ne croient pas que ['utilisation de formes directes de
communication numérique, telles que les réseaux sociaux ou le tchat en temps réel,
pour interagir avec les clients aura un impact sur leurs performances. Il s’agit de
I'une des priorités les moins bien classées parmi les tendances en matiére de
communication, et elle pourrait représenter une opportunité manquée pour les
entreprises.
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Avoir un client, c’est entretenir une relation. Et de plus en plus, une
relation numérique. Des modes de communications instantanées,
des échanges de données simplifiées et efficaces, permettent de

développer ces relations.

En revanche, une mauvaise expérience client, ou toute mise en péril de la confiance . »
du client, peut nuire a la relation et donc I'entreprise. Par conséquent, il est d’autant : *
plus essentiel d’explorer les tendances actuelles en matiére de communication - a
numérique en prenant les précautions adéquates. z : -
Léchange, la collectes de données et qui‘expose de nombreuses entreprises a PRODUIfS D’ASSURAﬁCE
d'informations ainsi que leur traitement se des atteintes involontaires a la vie privée. POUR PROTEGER VOS CLIENTS
fait de maniére plus simple et rapide avec s I ' .
des outils de plus en plus sophistiqués. Les communications personnalisées p . .
la collecte d’ informations toujours plus sétendent au tchat en temps réel . @ Cyber :
pertinentes et personnelles peut servir a et aux réseaux sociaux, qui peuvent -~ -
améliorer l'expérience client. De nombreux ~ €tre une aubaine en matiere de R b-l-' 5 ciwil
propriétaires et dirigeants d'entreprises connaissance du client. Il est essentiel O\ esponsabllite Cwlile
estiment qu'il est difficile d’amener les que toute entreprise utilisant ces outils , profess_jonne]le
clients a partager leurs données, ce SOTprenne que les employés chargés i
ui indique probablement qu'ils sont e la communication numérique ne g . ;
gufﬁsan?mer?t avisés pour (?omprendre les sont pas toujours les plus matures ou Responsablllte des dlrlgean.ts
risques associés 2 la divulgation de leurs expérimentés. Une réponse incorrecte ou * : & 1
informations. Les entreprises doivent irréfléchie du service client peut porter : .
clairement faire savoir qu'elles sont gravement atteinte a I'image de marque
conscientes des graves responsabilités d'une entreprise, voire entrainer des A Z
guimpliquent la collecte et le stockage poursuites pour diffamation et calomnie.
de données personnelles, et qu’elles ont , . . ]
mis en place des plans d’intervention et D,ependre‘de fournlss.eurs tiers pf)ur
des mesures de protection en matiére r?popdrg a 'ef‘rs besoins en matiére '
de gestion des risques pour atténuer les d operatlo'ns a} la demande ou .de .
impacts accidentels ou malveillants sur les personnalisation ,des communications .
données. peut rendre vulnérables de nombreuses
petites et moyennes entreprises. Toute -
Pour minimiser les risques juridiques, il est ~ défaillance d'une tierce partie peut
essentiel de respecter les lois en vigueur engendrer une perte de revenus et une .
régissant la collecte et I'utilisation des atteinte a I'image de marque. L'examen
données, comme le Réglement Général sur ~ Minutieux des fournisseurs de services et ;
la Protection des Données (RGPD). Mais il la compréhension des risques spécifiques *
s'agit également d’une cible en constante sont indispensables pour garantir la
& évolution et présentant un défi permanent, ~ sécurité de 'entreprise.
L
&
cCHUBBRB Les informations présentées ici ne sont pas destinées a fournir des conseils juridiques ou d’autres conseils d’experts concernant les sujets mentionnés, mais sont proposées uniquement a titre d'information

générale. Nous vous invitons a consulter un conseiller juridique ou tout autre expert compétent pour toute question juridique ou technique. Cette présentation est uniquement destinée a des fins d'information.

©2020 Chubb est le nom commercial utilisé pour désigner les filiales de Chubb Limited qui fournissent des services d'assurance et connexes. Pour obtenir une liste de ces filiales, veuillez consulter notre site
Web sur www.chubb.com. Assurance fournie par les sociétés de souscription de Chubb basées aux Etats-Unis. Certains produits peuvent ne pas étre disponibles dans tous les pays. La couverture est soumise au
libellé des polices d'assurance réellement émises.

Certaines parties sont protégées par droit d’auteur © 2020 Chubb ; certaines parties sont protégées par droit d'auteur © 2020 Accenture. Ce document fait référence de maniére descriptive a des marques

> commerciales qui peuvent étre détenues par des tiers. Lutilisation de ces marques dans le présent document ne constitue pas une affirmation de propriété desdites marques par Accenture ou Chubb et ne vise
acce ntu re pas a représenter ou a impliquer I'existence d'une association entre Accenture, Chubb et les propriétaires légitimes de ces marques.
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ETUDE DE CAS

Faites la connaissance
de Sarah, associée
chez Oasis Conseil

SON ENTREPRISE

Sarah est dirigeante chez Oasis Conseil.
Elle aide les entreprises a perfectionner
leur stratégie de développement
commercial et Sappuie sur son site
web pour collecter et stocker des
informations. Cest 1a que les nouveaux
clients indiquent leurs coordonnées et
partagent certaines données.

QUE S’EST-IL PASSE ?

Couverture mise en jeu

Responsabilité civile professionnelle  ©.

Sinistre

Poursuites judiciaires
préjudice financier

Suite a un bug impactant son systéme informatique, Sarah

a inversé des dossiers et développé des supports de
communication erronés pour certains de ses clients. Elle a

di reprendre ces dossiers et les délais de réalisation ont été
retardés de plusieurs mois pour une grande partie de ses
contrats. Certains de ses clients devaient lancer des opérations
de communication et avaient besoin que leurs projets soient
terminés a temps.

La police Responsabilité Civile Professionnelle de Chubb a
aidé Sarah a faire face aux poursuites intentées a son encontre
au motif que ses services ont causé un préjudice financier

aux clients en raison des colts engendrés par les retards de
livraison.

Cet exemple est purement illustrattif.




THEME 2 SUR 4

Exploiter la puissance
des données

Alors que les entreprises
cherchent a collecter

et utiliser les données

clients pour créer des
communications impactantes,
les investissements dans les
données et la technologie
sont fondamentaux pour

leur permettre de poursuivre |
leurs plans de croissance tout

en se démarquant de leurs m
concurrents. ‘

)
E)Z
Y
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des entreprises affirment que
I'adoption de I'IA constitue
leur principale priorité pour
les trois prochaines années

dispose d'une technologie
suffisante pour mettre en
ceuvre et utiliser I'IA dans
des processus ou des objets

53%

des entreprises déclarent
que la mise en ceuvre de
I'TA dans les objets constitue
leur plus grand défi
technologique

Analyse des résultats

Concernant le theme Exploiter la puissance des
données, les entreprises affirment que l'adoption
du Cloud représente leur principale priorité
actuelle. Mais juste derriere, et en téte des priorités
a trois ans pour trois quarts des entreprises, figure
Lutilisation de lintelligence artificielle (IA) dans les
processus.

En réalité, l'utilisation de I'lA dans les processus est la premiére priorité globale
a long terme des entreprises, suivie par le Cloud et le Big Data. Etant donné

que l'innovation et la technologie, lorsqu’elles sont fondées sur des données,
contribuent a la croissance d’'une entreprise, ces priorités s'inscrivent dans la
suite logique. Mais seul un cinquieme des entreprises dispose de capacités
internes suffisantes pour mettre en ceuvre et utiliser I'lA dans les processus ou
dans les objets, ce qui représente les deux principaux défis technologiques pour
les entreprises (49 % / 53 %).




La parole aux experts =~ - . -
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Les données permettent a la technologie du Cloud et de
I'Intelligence Artificielle d’accroitre l'efficacité et la rentabilité de
l'industrie et des services. Alors que les technologies de colleCte
et de stockage sur le Cloud progressent rapidement, 11 envade -
meéme pour les risques associés. - S

- i Nah. ;
Les données alimentent également PRODUITS D’ASSURANGE
I'intelligence artificielle (IA), qui est déja POUR PROTEGER VOS CLIENTS

Par exemple, 'utilisation croissante du
stockage sur le Gloud et des,informations

P13

issues du Big Data peut étre plus

rapide que la compréhension qu ‘ont les
ut'lllsatsurs des menaces emergentes qui
'accompagnent. La cybercriminalité est

en hausse dans le monde entier, et les
informations des clients sont menacées

par des pirates informatiques de plus en
plus habiles et des logiciels malveillants
sophistiqués. Méme un incident cyber dont
l'origine n'est pas malveillante - comme
une erreur d’'un employé ou une panne
d'équipement - peut entrainer une perte de
revenus due a la perte de clients. Une telle
violation peut entrainer des co(ts élevés
associés aux frais d'enquéte, a la gestion

de crise pour préserver I'image de marque
et aux réparations versées en raison des
dommages causés. La menace pour la santé
de I'entreprise est encore plus grande si

les lois et réglementations en vigueur, qui
évoluent en permanence, n'ont pas été
correctement respectées. Les petites et
moyennes entreprises peuvent étre moins
a méme d'absorber les colts associés a un
incident cyber.

largement utilisée dans de trés nombreux  *

logiciels et processus quotidiens, depuis les
filtres anti-spam et les flux d'informations
des réseaux sociaux jusqu’aux dépots "
de chéques par téléphone portable.
Cependant, comme il est prévu qu'elles
deviennent encore plus omniprésentes
dans les trois a cing prochaines années,

le risque d'atteintes informatiques -

avec des conséquences potentiellement
désastreuses - ne fera qu'augmenter pour
les entreprises qui n'auront pas mis en place
les mesures de protection adéquates.

La dépendance a l'informatique et aux
objets connectés (IaT) dans un certain
nombre d'industries peut accroitre le
risque de cyber attaques, de défaillances
technologiques et de perturbations des
processus de production, qui peuvent tous.
avoir un impact sérieux sur la viabilité
d’une entreprise.

@ Cyber

Les informations présentées ici ne sont pas destinées a fournir des conseils juridiques ou d’autres conseils d’experts concernant les sujets mentionnés, mais sont proposées uniquement a titre d'information
générale. Nous vous invitons a consulter un conseiller juridique ou tout autre expert compétent pour toute question juridique ou technique. Cette présentation est uniquement destinée a des fins d'information.

cCHUBB

©2020 Chubb est le nom commercial utilisé pour désigner les filiales de Chubb Limited qui fournissent des services d'assurance et connexes. Pour obtenir une liste de ces filiales, veuillez consulter notre site
Web sur www.chubb.com. Assurance fournie par les sociétés de souscription de Chubb basées aux Etats-Unis. Certains produits peuvent ne pas étre disponibles dans tous les pays. La couverture est soumise au
libellé des polices d'assurance réellement émises.

Certaines parties sont protégées par droit d’auteur © 2020 Chubb ; certaines parties sont protégées par droit d'auteur © 2020 Accenture. Ce document fait référence de maniére descriptive a des marques
commerciales qui peuvent étre détenues par des tiers. Lutilisation de ces marques dans le présent document ne constitue pas une affirmation de propriété desdites marques par Accenture ou Chubb et ne vise
pas a représenter ou a impliquer 'existence d’une association entre Accenture, Chubb et les propriétaires légitimes de ces marques.
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ETUDE DE CAS

Faites la connaissance
de Catherine, du
cabinet Medic Santé

SON ENTREPRISE

Catherine est praticienne dans un
cabinet d’essais cliniques, qui s’appuie
désormais sur la téléconsulation pour
de nombreux rendez-vous patients et
utilise le Cloud pour stocker tous les
comptes rendus détudes.

QUE S’EST-IL PASSE ?

Couverture mise en jeu
Cyber @

Sinistre

Vol de données médicales

Les forces de I'ordre ont contacté Catherine suite a

la diffusion d'informations relatives a ses patients sur

le Dark Web. lIs pensent qu’un ancien employé a pu
voler les données et les vendre, donnant ainsi accés aux
informations personnelles médicales de plus de 15 000
patients stockées sur le Cloud.

Chubb a aidé Catherine en faisant appel aux services
d’un gestionnaire de réponse a incident et d'un cabinet
d’accompagnement au sein de son équipe de réponse

a incident cyber, qui a ensuite informé les organismes
réglementaires de la violation. Un centre d’appel a été mis
en place et une surveillance de crédit a été proposée aux
patients concernés.

Cet exemple est purement illustrattif.




THEME 3SUR 4

Accompagner les
collaborateurs et
dirigeants d’aujourd’hui

Du fait de Ia COVID-19, les entreprises

ont du transformer leurs opérations du
jour au lendemain pour permettre a leurs
collaborateurs de travailler entierement
a distance. Les salariés d’aujourd’hui
exigent cette méme flexibilité. Dans le
meéme temps, ils utilisent la technologie
pour compléter leurs compétences

et leur expérience. Les employés
deviennent «augmentésy, sappuyant non
seulement sur leurs compétences et leurs
connaissances, mais également sur un _
ensemble croissant de capacités assistées
par la technologie.'t

P15



4%

des entreprises déclarent que
leurs performances seront
affectées par la nécessité de
disposer de collaborateurs
dotés de nouvelles capacités et
compétences technologiques

la priorité liée a ce théme est le
développement de nouvelles
capacités et compétences
technologiques

le défi principal
consiste a accéder a ces
compétences sur un
marché concurrentiel
pour les employeurs

Analyse des résultats

84% des entreprises déclarent que leurs
performances seront probablement impactées
largement par la nécessité de disposer d’une main-
d'eeuvre dotée de nouvelles capacités et compétences
technologiques. Et avec une démocratisation
croissante du télétravail, des technologies du Cloud
et deI'lA, de la tendance a la personnalisation, et des
nouveaux moyens de communication avec les clients,
ce besoin continuera probablement a s’accentuer.

Dans les tendances associées aux collaborateurs, le développement de nouvelles
capacités et compétences technologiques représente la priorité absolue, tant
actuellement que pour les trois prochaines années. Et, la concurrence étant de
plus en plus féroce pour attirer les talents, il peut étre difficile pour les petites
et moyennes entreprises de recruter et de conserver des salariés possédant les
compétences recherchées. Par conséquent, le besoin de nouvelles capacités et
compétences technologiques constitue également le plus grand défi de ce theme.




* En raison de la pandémie de COVID-19, les entreprises ont été

La pardle aux experts S

de Chubb

contraintes de faire télétravailler leurs salariés. Sans les bons
équipements, outils et processus en place, elles ne pourraieng - |
pas mener leurs activités. Par conséquent, le télétravail nest ’
plus un dispositif exceptlonnel -

Toutefois, si les modes de travail a distance et flexibles sont souvent plus
pratiques pour les employés et peuvent permettre a une entreprise de recruter ou
de conserver des talents spécialisés, ils s accompagnent également de nouveaux

types de risques.

Le développement du travail a domicile
et le changement de I'environnement
professionnel peuvent occasionner des
dommages corporels accidentels. Quelle
que soit la facon de Le développement
du travail a domicile et le changement de
I'environnement professionnel peuvent
occasionner des dommages corporels
accidentels. Quelle que soit la facon de
travailler, 'employeur reste responsable
du bien-étre et de la sécurité de ses
collaborateurs pendant leur temps de
travail.

Il est de sa responsabilité d’assurer son
devoir de protection.

Tous les collaborateurs doivent
bénéficier d’'une couverture lors de leurs
déplacements, de la prise en charge

de leurs frais médicaux a I'accés aux
informations leur permettant de préparer
leurs voyages d'affaires, en passant par la
mise en place de prestations d’assistance

sanitaires et sécuritaires.
L
Le télétravail accroit de maniére

significatives les risques liés a I'utilisation

de réseaux domestiques et entrainent
une exposition supplémentaire aux
risques cyber.

Lanticipation de I'employeur aux
problémes de ressources informatiques
et technologiques néccessaires a

ce changement d’habitudes est
primordiale.

Méme si 'accent est mis sur le
comportement approprié sur le lieu de
travail, les comportements individuels
sont difficiles a contréler et le recours
aux technologies de vidéoconférence
peut créer des situations inconfortables

pour les employés travaillant a distance.

Il existe toujours le risque qu'une
action inappropriée d’'un employé
déclenche un litige et porte atteinte a
'image de marque de I'entreprise. En
effet, de nombreux nouveaux modéles
et pratiques de travail remettent en
question les limites réelles du risque.

. PRODUITS D’ASSURANCE

POUR PROTEGER VOS CLIENTS
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Groupe Accident

Responsabilité du dirigeant
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RC Professionnelle Technologies

(package RC pro, Cyber dédié
aux NTIC)

Déplacements professionnels

Cyber
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ETUDE DE CAS

Faites la connaissance

de Stéphane de
GVZTech

SON ENTREPRISE

Stéphane dirige une société de
développement de logiciels. Pour rester
compétitif, il doit s'adapter en envoyant
ses équipes chez différents clients. Cela
implique des risques qui n'ont jamais
fait partie de I'équation auparavant.
Découvrez comment Chubb peut 'aider
de quatre manieres différentes.

—Jo

7\
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THEME 4 SUR 4

Etre un acteur qui
compte dans un
marché mondial

Les entreprises cherchent a
pénétrer des marchés plus vastes,
que ce soit en s'implantant dans de
nouvelles zones géographiques ou
en développant des partenariats
avec des acteurs majeurs du marché

numérique. - @
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/
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4%

affirment que leur plus grand
défi est la collaboration

avec les grands acteurs
commerciaux et les
plateformes sociales

39%

estiment que leur plus grand
défi est la collaboration avec
d’autres organisations autour
des données, des produits
technologiques ou des services

1%

donnent la priorité a l'offre
de produits ou de services
a l'international, mais

les grandes plateformes
peuvent offrir une
opportunité d'expansion

Analyse des résultats

Développer des opportunités de collaboration avec
de grands acteurs commerciaux et des plateformes
sociales de premier plan représente la priorité
absolue pour les entreprises dans le théme « Etre
un acteur qui compte dans un marché mondial »,
a la fois maintenant et dans les trois prochaines
années.

Les entreprises peuvent considérer I'expansion virtuelle comme la meilleure
opportunité de survie et de croissance future, mais travailler avec des sociétés
comme Google, Amazon ou Alibaba peut supposer des défis d'échelle,

de distribution et de concurrence féroce autour des marges. De plus, la
collaboration avec les plateformes peut générer un risque lié aux tiers, ce qui
explique en partie que la collaboration avec de grands acteurs commerciaux

et des plateformes sociales de premier plan, et la collaboration avec d'autres
organisations autour des données, des produits technologiques ou des services,
sont les plus grands défis associés a ce théme (44 % / 39 %).

Malgré les défis que suppose la collaboration avec un partenaire, les
entreprises sont moins susceptibles de donner la priorité a la pénétration de
marchés non domestiques. Seules 41 % des entreprises donnent actuellement
la priorité a l'offre de produits ou de services sur les marchés internationaux, mais
un partenariat avec de grandes plateformes commerciales peut permettre
d’accéder a des clients sur d’autres marchés. Pour les petites et moyennes
entreprises qui cherchent a maintenir puis a étendre leur présence a
l'international, un partenariat qui renforce leur modele de e-commerce en lieu
et place d’'un point de vente physique peut constituer une option viable.




de Chubb

Le paysage numeérique facilite le e-commerce en offrant T o
une base de clients internationaux potentiels, ainsi

~La parole auX experts |

quen favorisant la collaboration d’autres prestataires, o,

fournisseurs et clients a I'étranger. Mener des activités dans # i

le monde entier peut étre un moteur clé de croissance pour ;

l'avenir, a condition de tenir compte des risques potentiels. ; -

De nombreuses petites et moyennes
entreprises cherchent - ou s'appuient déja
sur - des partenariats numériques avec
des tiers pour faciliter I'accés aux clients
internationaux et les transactions. Une
telle relation peut présenter notamment
I'avantage de pouvoir utiliser une
plateforme en ligne mieux équipée.

Toutefois, les entreprises reconnaissent
que la collaboration avec les grands
acteurs commerciaux et les grandes
plateformes sociales comportent des
risques et des défis, comme c'est le cas
pour d’autres partenariats autour des
données, des technologies, des produits
ou des services.Une violation ou une
panne d’un site ou d’un service tiers peut
effectivement entrainer 'arrét des activités
d’une entreprise. Les partenaires peuvent
également se montrer négligents et ne pas
se tenir au courant des réglementations,

y compris les réglementations sur la
protection des données, telles que le
RGPD, exposant ainsi les entreprises

a des risques de responsabilité. Il est

& essentiel que les dirigeants d’entreprises

comprennent les risques liés aux tiers afin
notamment de ne pas mettre en jeu leur
responsabilité personnelle.

Lexpansion a l'international présente
également des risques liés aux spécificités

cCHUBB

de chaque marché.

Lorsque des échanges commerciaux -
sont effectués et que des marchandises
sont transportées entre des pays et a
l'intérieur de pays étrangers, I'entreprise
est exposée a de nombreux défis,
notamment en matiére de respect

des lois, des pratiques fiscales et des
réglementations locales en constante
évolution. Les attaques terroristes, les
révoltes politiques et, bien entendu,

les pandémies peuvent transformer
complétement le fonctionnement .,
d’'une entreprise gt mettre en danger
les employés en déplacement  *
professionnel; méme dans les endroits
les plus traditionnellement « 50rs ».
Dans les régions moins stables du
monde, il a toujours existé un risque

de détournement ou de corruption
dans les ports ou pendant le transit

des marchandises. Les transferts

de fonds sont affectés par des
fluctuations monétaires extrémes et
sont susceptibles d’étre infiltrés par des
pirates informatiques. Compte tenu de
tous ces éléments, il est impératif que
les entreprises, lorsqu’elles cherchent a
se développer dans le monde, acquiérent
une connaissancé approfondie des
risques, des solutions et des potentielles
contraintes de type sanctions et
embargos.

-

PRODUITS D’ASSURANCE
POUR PROTEGER VOS CLIENTS
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Dommages aux biens

Responsabilité civile

Transport de marchandises

Déplacements professionnels

Cyber

Responsabilité du dirigeant
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ETUDE DE CAS

Faites la connaissance
de Marc, de Robot-
Pieces SARL

SON ENTREPRISE

Robot-Pieces SARL se développe et
vend des pieces détachées que ses
clients utilisent pour fabriquer des
aspirateurs-robots domestiques.
Avec l'augmentation du nombre de
personnes qui emmeénagent dans des
maisons plus grandes, en banlieue
ou a la campagne, il assiste a une
forte hausse de la demande pour ses
produits, et recoit notamment des
commandes de nouveaux clients a
I'étranger.

Cet exemple est purement illustratif.

Em EEEEN
QUE S’EST-IL PASSE ?

Couverture mise en jeu

Responsabilité civile générale ey

Sinistre

Action en justice suite a des dommages
corporels + dommages matériels

Une piéce défectueuse fournie par Robot-Pieces SARL a explosé
pendant le processus de production au sein de I'usine d’'un
client, causant des dommages a 'usine et blessant plusieurs
employés. Lentreprise de robotique a jugé I'entreprise de Marc
responsable d’avoir produit I'équipement défectueux ayant
entrainé l'incident.

La police de Responsabilité civile générale de Robot-Pieces
SARL a pris en charge les poursuites pour dommages corporels
et matériels.

Laffaire a été instruite et le service Indemnisation de Chubb a
réussi a coordonner le réglement des poursuites avec ce client
étranger malgré les contraintes relatives au cadre juridique, a la
langue etc.




Analyse des tendances
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Maitriser les
communications numeériques

EN PREMIER LIEU

e Communications numériques directes

o Services fluides et expériences a la demande

e Produits et services personnalisés ou sur mesure

o De meilleurs avantages en échange du partage des données personnelles

EN SECOND LIEU

o Plusieurs canaux et outils numériques pour communiquer avec les clients
e Logiciels intelligents (chatbots) pour interagir avec les clients

o Adapter les produits, services et communications a plusieurs générations
e Transparence et controle des données personnelles

Exploiter la
puissance des données

EN PREMIER LIEU

o Adopter la technologie du Cloud

o Utiliser de grands ensembles de données (Big Data)
o Adopter la technologie de I'|A dans les processus

EN SECOND LIEU

o Utiliser I'lA dans les objets et les dispositifs

Accompagner les collaborateurs
et dirigeants d’aujourd’hui

EN PREMIER LIEU

o Solutions de travail flexible et a distance

o Des avantages plus compétitifs et innovants

o Développer une main-d'ceuvre dotée de nouvelles capacités et
compétences technologiques

EN SECOND LIEU

o Programmes de développement de carriere et de formation

e Outils et pratiques de recrutement avancés

o Initiatives en matiére de diversité, d'inclusion, de durabilité et d'impact
social

e Créer un lieu de travail adapté a plusieurs générations

e Développer une main-d’'ceuvre dotée de solides compétences
interpersonnelles

5 Coa
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Etre un acteur qui compte
sur le marché mondial

EN PREMIER LIEU
o Offrir des produits ou des services sur des marchés internationaux
e Collaborer avec d’autres organisations autour des données,

de la technologie, des produits ou des services
e Collaborer avec de grands acteurs commerciaux et des plateformes
sociales de premier plan

EN SECOND LIEU

o Etendre les chaines d’approvisionnement aux marchés internationaux
e Optimiser 'intégration des points de vente physique en ligne / sur les
canaux numériques

e Concurrencer les acteurs des plateformes de e-commerce




CONCLUSION

Conclusion

Si le rythme et I'impact de la transformation
digitale se sont accélérés, les entreprises
disposent d'une multitude dopportunités pour
I'avenir, mais sont également confrontées a de
nouveaux défis et a des risques émergents.

Pour répondre aux nouvelles attentes des des partenariats avec des plateformes et
clients et opérer dans un environnement redéfinissent le travail et le lieu de travail
commercial en évolution rapide, les pour l'avenir. Fortes d’'une meilleure
entreprises adoptent I'agilité et la compréhension des tendances du marché

Elles proposent également des produits et peuvent étre mieux placées pour relever

services a la demande plus fluides, créent les défis et hiérarchiser leurs objectifs
stratégiques et leurs investissements afin
de tirer parti des opportunités a venir.

résilience par le biais de la technologie. tournées vers le numérique, les entreprises E
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ANNEXE

A propos de I'enquéte

Accenture a interrogé 1 350 dirigeants de
petites et moyennes entreprises de 14 secteurs
d’activité dans 9 pays : France, Australie, Brésil,
Canada, Colombie, Japon, Mexique, Royaume-
Uni et Etats-Unis. lenquéte sur le terrain a été
menée en février et mars 2020. Dans chaque
marché, nous avons recueilli 150 réponses.

Pour analyser les moteurs de croissance,

une analyse linéaire discriminante (Linear
Discriminant Analysis, LDA) a été utilisée afin
d'identifier les variables qui différencient les
segments. En comparant les entreprises a forte
croissance de revenus (plus de 10 % au cours
de l'année précédente) et les entreprises a
faible croissance de revenus (croissance nulle
ou baisse des revenus), Accenture a identifié les
dynamiques qui distinguent les entreprises a
forte croissance.
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Méthodologie de
I'enquéte

COMBIEN D’EMPLOYES A TEMPS PLEIN
COMPTENT-ILS ?

26 %

100 - 250 employés

28 %

50 - 99 employés

22 %

20 - 49 employés

24 %

2 - 19 employés

QUEL EST LE CHIFFRE D’AFFAIRES ANNUEL DECLARE
DES ENTREPRISES INTERROGEES ?

63% 37

Moyennes entreprises Petites entreprises

Nous avons obtenu une répartition égale entre 13 % et 16 % dans les
six tranches de revenus inférieurs a 100 millions de dollars US. 9 % des
réponses étaient fournies par des entreprises de la fourchette de 100 a
250 millions de dollars, et 9 % par des entreprises de la fourchette 250 a
999 millions de dollars.

Dans quels secteurs d’activités sont-elles présentes ?

Lindustrie manufacturiére (16 %), la construction (13 %), l'informatique,
Internet et les télécommunications (12 %), ainsi que le commerce de gros
et de détail (par exemple magasins d’alimentation et de boissons) (11 %)
étaient les secteurs les plus représentés dans I'échantillon actuel. Les 12
autres industries représentent chacune 10 % ou moins de I'échantillon.

Depuis combien de temps les entreprises sont-elles en activité ?

Environ un tiers (35 %) des entreprises ayant répondu a I'enquéte
sont en activité depuis plus de 10 ans, prés des deux tiers depuis 1 an a
10 ans (64 %), et seulement 1 % depuis moins d'1 an.

Quelle a été leur performance globale au cours de I'année écoulée ?

La majorité des entreprises interrogées (81 %) font état d’'une croissance du
chiffre d'affaires au cours de I'année écoulée, tandis qu’un pourcentage plus
modeste (52 %) signale une augmentation du nombre de leurs employés.

En ce qui concerne la performance du chiffre d’affaires, parmi les 81 % qui
déclarent une croissance du chiffre d’affaires :

e 34 % ont vu leurs revenus augmenter jusqu’a 10 %
® 29 % ont vu leurs revenus augmenter de 10 a 20 %

e 18 % ont vu leurs revenus augmenter de plus de 20 %

Parmi les 52 % qui signalent une hausse du nombre de leurs employés :

® 29 % font état d'une croissance des effectifs allant jusqu’a 10 %
e 16 % font état d’'une croissance des effectifs comprise entre 10 et 20 %

e 8 % font état d’'une croissance des effectifs de plus de 20 %
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