








 Séduire, mettre en valeur, 
convaincre : telle est la mission 

du responsable communication. 
Pour mettre au point une stratégie 
de communication, il commence 
par informer les journalistes des 
actions organisées par la mutuelle 
ou du lancement d’un nouveau 
produit. Pour cela, il supervise la 
rédaction des communiqués de 
presse qui leur seront adressés.
Ensuite, il choisit les supports 
qui assureront de la visibilité à la 
mutuelle. Il s’agit surtout des bro-
chures présentant ses activités, 

Garant de l’image de la mutuelle 
qu’il représente, en interne 

comme en externe, le responsable 
communication décide des moyens 

à déployer pour la faire connaître et 
promouvoir ses produits.

Responsable 
communication

dont il suit l’élaboration (avec des 
rédacteurs) et la fabrication (avec 
des imprimeurs).
Mais ces outils ne suffisent pas 
toujours. Alors, ce spécialiste de 
la communication organise quan-
tité d’événements pour présenter 
la mutuelle sous son meilleur jour : 
cocktail, salon professionnel, por-
tes ouvertes…
Si cette démonstration vaut pour 
l’extérieur, il faut savoir que les 
salariés aussi sont informés de ce 
qui se passe dans leurs murs. Cette 
communication interne comprend 

Fiche métier Les autres métiers des mutuelles

OLiVier, resPoNsABLe commUNicATioN, MNFCT, ViNceNNes (94)

« La sincérité doit prévaloir »
La mission d’un bon communicant : 
« Créer le meilleur emballage pour un 
produit ». Olivier sait de quoi il parle. 
Ce titulaire d’un master (bac + 5) en 
communication politique travaille 
depuis 8 ans dans la com.
Jour après jour, il définit ce que seront 
les supports et les messages les plus 
adaptés à son public. Et à l’heure des 
technologies de l’information, il y a 
de quoi faire ! Magazines envoyés aux 
adhérents, plaquettes de présentation 
de nouveaux produits, site Internet… 

« Après avoir déterminé ce qu’on 
a à dire et à qui on veut le dire, il 
faut décider des moyens à utiliser 
et viser juste. C’est tout l’enjeu de 
notre profession à l’égard d’un public 
toujours plus avisé. La sincérité doit 
prévaloir. » Faire connaître, faire aimer, 
faire agir, tels sont ses objectifs. Et il 
les remplit avec toute l’honnêteté que 
cela requiert : 
« Pour bien communiquer, il faut croire 
en ses produits. »

bien souvent un journal interne 
que le responsable communication 
pilote, parfois un intranet (site web 
interne à la mutuelle) et diverses 
manifestations visant à créer du 
lien dans l’entreprise. n

Quels diplômes ?
• Diplôme de niveau bac + 2 (BTS 
communication des entreprises ; DUT 
information-communication) à bac + 5 
(master pro, diplôme d’école spécialisée 
en communication, diplôme d’école de 
commerce…).
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 Celui qu’on appelle aussi admi-
nistrateur, développeur, inté-

grateur Internet procède à une 
analyse informatique pour définir 
le matériel et les logiciels adaptés 
au projet de site de la mutuelle, en 
fonction des objectifs et des moyens 
de cette dernière. Puis il conçoit 
l’architecture et l’arborescence du 
site. En clair : il organise et construit 
des pages.
Il est aussi le garant de la charte 

Webmestre

 Ce spécialiste élabore les bud-
gets de la mutuelle. Autrement 

dit, il planifie les recettes (rentrées 
d’argent) et les dépenses, de chaque 
service, dans un budget dit « prévi-
sionnel ». Pour établir ce dernier, 

 Des salariés demandent une 
mutation, démissionnent, par-

tent à la retraite… Dans tous les cas, 
le chargé de recrutement, profes-
sionnel des ressources humaines, 
intervient pour mettre la bonne 
personne au bon poste.

Chargé/e de recrutement

Contrôleur/euse de gestion

graphique (agencement du site, 
choix des couleurs, animations…) 
élaborée avec le directeur de la 
communication.
Au quotidien, il traduit les différentes 
données en langage informatique 
pour accéder à l’information, par 
arborescence, et relier les pages 
créées à des bases de données. Il 
met en ligne les données communi-
quées, anime les forums, alimente 
et met à jour les contenus.
C’est encore lui qui se charge de 
l’hébergement du site, qui réalise 
le suivi de fréquentation par les 
internautes et le référencement 
(pour savoir si le site est bien placé 
dans les moteurs de recherche). En 
cas de besoin, il piste les bogues 
(anomalies).

personnes susceptibles d’occuper 
l’emploi proposé.
Il lui arrive aussi de participer à des 
forums spécialisés dans l’emploi 
pour présenter son entreprise et 
les recrutements prévus. n

Avec le chef du service qui a besoin 
de personnel, il définit le profil de 
poste à pourvoir. 
Puis il rédige une petite annonce 
et la publie : dans la presse quoti-
dienne, les magazines spécialisés, 
les sites Internet, les associations 
d’anciens élèves… Il consulte éga-
lement ses bases de données où 
sont archivées les diverses candi-
datures spontanées.
Après réception des CV des candi-
dats, il convoque en entretien les 

Ce professionnel fait coïncider les 
besoins en compétences de la mutuelle 
et les profils disponibles sur le marché 
de l’emploi.

Son rôle : analyser en permanence 
les résultats financiers de la mutuelle, 
prévoir les budgets adéquats et les 
réajuster si besoin, pour atteindre 
les objectifs fixés.

À la fois technicien, graphiste et 
rédacteur, le webmestre (webmaster) a 
plusieurs cordes à son arc. Sa mission : 
développer, animer et faire évoluer un ou 
plusieurs sites Internet.

il met en place tout un ensemble 
d’indicateurs chiffrés. Par exemple, 
des tableaux de bord pour évaluer 
rapidement l’activité de la mutuelle. 
Il utilise aussi beaucoup l’informa-
tique, en particulier les logiciels de 
gestion intégrée.
Avec les différents responsables 
de service, il analyse les chiffres, 
qui sont ensuite communiqués à la 
direction générale.
Enfin, le contrôleur de gestion 
préconise des solutions pour cor-

riger les résultats ou optimiser 
les ressources de l’entreprise. Sa 
connaissance de la santé finan-
cière de la mutuelle l’amène donc 
logiquement à donner son avis sur 
la stratégie envisagée par les diri-
geants. n

À l’image du multimédia qui fait 
appel au son, à l’image et au texte, 
le webmestre cumule plusieurs 
compétences : en informatique, 
en graphisme et en rédaction. Il 
possède également un bon niveau 
en anglais, connaît parfaitement la 
mutuelle pour laquelle il travaille et 
sait se montrer rigoureux, créatif, 
autonome et disponible ! n

Fiche métier Les autres métiers des mutuelles

Quels diplômes ?
• Diplôme de niveau bac + 2 (diplôme de 
comptabilité et gestion) à bac + 5 (master 
pro, diplôme d’école de commerce et de 
gestion).

Quels diplômes ?
• Diplôme de niveau bac + 2 (BTS 
informatique de gestion ; DUT services et 
réseaux de communication…) à bac + 5 
(master pro, diplôme d’ingénieur en 
multimédia…).

Quels diplômes ?
• Diplôme de niveau bac + 5 (master 
pro, diplôme d’école de commerce) ou 
diplôme de psychologue du travail ou 
praticien.
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les formations

Les diplômes de l’Éducation nationale

techniques de commercialisa-
tion ; hygiène, sécurité, environ-
nement ; gestion logistique et 
transport ; information-commu-
nication ; services et réseaux de 
communication.

l DEUST
Le diplôme d’études universitai-
res scientifiques et techniques 
(DEUST) sanctionne une forma-
tion professionnalisée très poin-
tue dans de nombreuses spéciali-
tés. Il répond souvent aux besoins 
des entreprises de la région.
Il se prépare en 2 ans après le bac, à 
l’université. Ce diplôme peut aussi 
se préparer par apprentissage.
>  Après un DEUST : insertion pro-
fessionnelle.
>  DEUST cité dans la publication : 
conseiller en hygiène et environ-
nement.

l Licence professionnelle
La licence pro se prépare en 1 an 
après un bac + 2. Elle favorise l’in-
sertion sur le marché du travail 
en préparant à un métier dans un 
secteur précis. Elle peut aussi se 
préparer par apprentissage.
Il existe de nombreuses spéciali-
tés de licences pro.
>  Après une licence pro : inser-
tion professionnelle ou poursuite 
d’études en master pro, école 
d’ingénieurs, de commerce…
>  Licence pro citée dans la publi-
cation : vente d’assurances de 
personnes.

l Master professionnel
Le master pro mène à un métier 
ou à une fonction, et vise l’inser-
tion professionnelle. Il peut aussi 
se préparer par apprentissage.
Il se prépare en 2 ans à l’univer-
sité, après un bac + 3 (licence pro). 
Il existe de nombreuses spéciali-
tés de master pro.
>  Après un master pro : insertion 
professionnelle.

l Diplôme d’ingénieur ou 
d’école de commerce
Ces diplômes, reconnus ou visés 
par l’État, se préparent en 5 ans 
après le bac ou en 3 ans après un 
bac + 2. Il existe de nombreuses 
spécialités de diplôme d’ingé-
nieur ou d’école de commerce.
>  Après un diplôme d’ingénieur 
ou d’école de commerce : inser-
tion professionnelle.

l DU
Les diplômes universitaires 
sont délivrés par une université, 
contrairement aux diplômes déli-
vrés par l’Éducation nationale. Il 
en existe de différents niveaux : de 
bac + 2 à bac + 5.
Les DU correspondent à des 
domaines professionnels res-
treints. L’accès, la durée et l’éva-
luation des DU varient d’une uni-
versité à l’autre.
>  DU cités dans la publication : 
actuaire ; gestion des opérations 
logistiques ; responsable des 
mutualistes.

Les formations  
dans le secteur des mutuelles
Toutes les grandes fonctions au sein des mutuelles (commercial, marketing, gestion des mar-
chés, des produits et des adhérents, contrôle de gestion, audit, juridique) peuvent intéresser 
les jeunes diplômés.
En parallèle, les mutuelles ont souhaité développer et reconnaître les compétences acquises 
par leurs salariés, favoriser leur formation et faciliter leur mobilité, pour passer d’un métier 
à l’autre. Grâce à la création de certificats de qualification professionnelle (CQP) reconnus par 
la profession, les salariés des mutuelles ont de réelles possibilités de promotion interne.

l BTS
Diplôme d’insertion, le brevet de 
technicien supérieur (BTS) forme 
des spécialistes dans un domaine 
donné.
Il se prépare en 2 ans après le 
bac (technologique, général, 
voire pro) en lycée ou en école. 
Ce diplôme peut aussi se préparer 
par apprentissage.
>  Après un BTS : possibilité de 
poursuite d’études en licence pro 
ou en formation complémentaire 
(pour 1 an)…
>  BTS cités dans la publication : 
management des unités com-
merciales ; négociation et rela-
tion client ; hygiène, propreté, 
environnement ; communication 
des entreprises ; informatique de 
gestion.

l DUT
Le diplôme universitaire de 
technologie (DUT), plus généra-
liste que le BTS, forme des pro-
fessionnels polyvalents dans un 
domaine d’activité assez large, 
pour s’adapter à une famille 
d’emplois.
Il se prépare en 2 ans après le bac 
(technologique ou général) en ins-
titut universitaire de technologie 
(IUT). Ce diplôme peut aussi se 
préparer par apprentissage.
>  Après un DUT : possibilité de 
poursuite d’études en licence pro 
ou en formation complémentaire 
(pour 1 an)...
>  DUT cités dans la publication : 
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les formations

Les diplômes d’État du paramédical et du social

Le diplôme d’État (DE d’infirmier, 
d’audioprothésiste, d’éducateur 
spécialisé) se prépare en 3 ans 
après le bac en école spécialisée.
>  Après un DE : insertion profes-
sionnelle.

l DE infirmier
Ce diplôme d’état se prépare en 
3 ans, au sein de l’un des 333 ins-
tituts de formation en soins infir-
miers (IFSI) agréés par le minis-
tère chargé de la Santé.
>  Accès : sur concours avec le 
bac (de préférence ST2S, S ou 
ES) ou équivalent ; il faut avoir 17 
ans au moins au 31 décembre de 
l’année du concours. Les aides-
soignants et auxiliaires de pué-
riculture exerçant depuis plus de 
3 ans sont dispensés de certains 
enseignements, sous réserve 
d’avoir réussi un examen d’ad-
mission spécifique.
Ce concours est organisé par 
chaque institut ou groupe d’ins-
tituts, annuellement ou 2 fois par 
an : en avril/mai puis en septem-
bre/octobre. Il est possible de se 
présenter à plusieurs instituts de 
formation. En Île-de-France, un 
concours unique est ouvert par 
l’Assistance publique, pour l’en-
semble des écoles sous sa tutelle. 
Au concours, dès 2009, l’épreuve 
d’admissibilité devrait compren-
dre une étude de texte relatif à 
l’actualité du domaine sanitaire et 
social, et un test d’aptitudes. Les 
candidats admissibles passent un 
entretien d’une demi-heure avec 
le jury évaluant leur aptitude et 
leur motivation. Environ 30 000 
étudiants sont admis chaque 
année. Possibilité de préparer le 
DE en apprentissage.

>  Au programme : cours théori-
ques (cours magistraux, travaux 
dirigés et travail personnel guidé) 
et stages sont répartis équitable-
ment au cours des 6 semestres 
de formation. Contrôle continu 
et évaluation de stages tout au 
long de la formation. En fin de 3e 
année, mémoire de fin d’études. 
Le DE est désormais reconnu 
en tant que diplôme de niveau 
bac + 3.

l DE audioprothésiste
Ce diplôme d’État se prépare 
en 3 ans dans 5 établissements : 
Montpellier, Fougères, Nancy, 
Lyon et Paris. Une vingtaine de 
places par établissement.
>  Accès : sur examen d’entrée avec 
un bac S de préférence. épreuves 
écrites de physique, maths, biolo-
gie, basées sur le programme de 
terminale S de l’année en cours 
(hors spécialité). Épreuves ora-
les basées sur l’évaluation de la 
culture générale et les aptitudes 
psychotechniques du candidat.
>  Au programme : maths, physi-
que, biophysique, audioprothèse 
(pratique de l’appareillage du 
déficient auditif), audiologie (ana-
tomie et physiologie, phonétique 
et pathologie de l’audition), tra-
vaux pratiques (prises d’emprein-
tes, fabrication des embouts…). 16 
semaines de stage par année de 
formation au sein des services 
hospitaliers d’ORL, des labora-
toires d’audioprothèse ou chez 
des professionnels. Chacune des 
3 années fait l’objet d’un examen 
terminal. Une moyenne générale 
de 10/20 est nécessaire pour le 
passage en année supérieure. 
À l’issue de la 3e année, les élèves 

soutiennent un mémoire.

l DE éducateur spécialisé
Ce diplôme d’État se prépare en 
3 ans. Il peut aussi se préparer en 
apprentissage.
>  Accès : être titulaire du bac, d’un 
diplôme équivalent ou de l’exa-
men de niveau organisé par les 
directions régionales des affaires 
sanitaires et sociales (DRASS) ; 
d’un diplôme, certificat ou titre 
homologué ou inscrit au niveau 
bac au Répertoire national des 
certifications professionnelles ; du 
DE d’aide médico-psychologique 
ou du DE d’auxiliaire de vie sociale 
et avoir exercé 5 ans dans l’emploi 
correspondant.
Des épreuves d’admission sont 
organisées par chaque établis-
sement de formation.
>  Au programme : 1 450 heures 
de formation théorique portant 
sur l’accompagnement social et 
éducatif spécialisé ; la concep-
tion et conduite du projet éduca-
tif spécialisé ; la communication 
professionnelle ; les dynamiques 
partenariales, institutionnelles et 
interinstitutionnelles. 15 mois de 
stage pratique. 
Possibilités d’allègements et 
dispenses de formation et de 
certification pour les titulaires de 
certains diplômes.
L’examen final comprend 4 épreu-
ves : un dossier de pratiques pro-
fessionnelles ; la soutenance d’un 
mémoire ; un entretien à partir 
d’un journal d’études cliniques ; 
une épreuve écrite sur les dyna-
miques institutionnelles. Des 
évaluations ont lieu également 
en cours d’études.

Les certificats de qualification professionnelle des mutuelles

Parcours qualifiants, conçus 
sur mesure, par les entreprises 
mutualistes pour les entrepri-
ses mutualistes, les certificats 
de qualification professionnelle 
(CQP), reconnus au répertoire 
national des certifications pro-
fessionnelles (RNCP), permettent 
de former des personnes à des 
métiers spécifiques. Ce sont des 

professionnels des mutuelles qui 
définissent le contenu de chaque 
CQP.
Les CQP s’adressent en priorité :
– aux salariés exerçant déjà le 
métier ;
– aux personnes ayant déjà une 
expérience du métier ;
– aux jeunes en contrat de profes-
sionnalisation.

l CQP conseiller 
mutualiste
>  Objectif : fidéliser les adhérents 
(particuliers et entreprises), pro-
mouvoir les prestations et les 
services de la mutuelle, déve-
lopper le chiffre d’affaires santé/
prévoyance, épargne, retraite en 
proposant des solutions et des 
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les formations

DE infirmier 
audioprothésiste

éducateur 
spécialisé

Le schéma des formations 
DANS Le secteur des mutuelles

Master 2

Master pro

Master 1

5

4

Diplômes 
écoles 

d’ingénieurs
ou de commerce

L3

Licence

b a c

L2

L1

2e année

1re année1re année

2e année

BTS 

Licence professionnelle

3 3e année

Classe
prépa

2
2e année

Classe
prépa

1
1re année

DUT 

BTS : brevet de technicien supérieur
DE : diplôme d’État
DUT : diplôme universitaire de technologie

services adaptés à leurs besoins.
>  Comment ? En assurant la promotion 
de la gamme de produits, de prestations 
et de services (complémentaire santé, 
prévoyance, épargne, retraite…) auprès 
d’une clientèle de particuliers et d’en-
treprises. En réalisant des études spé-
cifiques et un suivi de ses clients. 
>  Profil : le conseiller mutualiste maî-
trise les techniques commerciales et 
la réglementation liée au code de la 
mutualité, à la santé et à la prévoyance. 
Grâce à sa connaissance des produits, 
des risques et des bénéficiaires, il sait 
analyser le marché et développer un por-
tefeuille d’adhérents. Il valorise l’image 
de l’entreprise mutualiste auprès des 
adhérents en s’appuyant sur sa connais-
sance du secteur des mutuelles.

l CQP téléconseiller
>  Objectif : gérer les appels des adhé-
rents.
>  Comment ? En répondant aux deman-
des d’information sur la compréhension 
d’un dossier et/ou sur la situation per-
sonnelle des adhérents. En assurant 
l’accueil téléphonique des adhérents et 
des partenaires, en les orientant et en 
les conseillant pour toutes les questions 
relatives aux produits et aux services de 
la mutuelle. En effectuant des appels 
dans le cadre d’opérations de mutuali-

sation, de fidélisation et d’enquêtes de 
satisfaction.
>  Profil : grâce aux outils informati-
ques de traitement de l’information 
liée à la gestion des appels télépho-
niques, le téléconseiller accueille, 
informe, oriente ou conseille à partir 
de sa connaissance des produits et des 
publics de la mutuelle. Pour conseiller 
au mieux les adhérents, il suit l’évolution 
de la réglementation (liée au code de la 
mutualité, aux systèmes de protection 
sociale, à l’assurance maladie et à la 
prévoyance).

l CQP assistant commercial
>  Objectif : contribuer à la mise en 
place des actions commerciales de la 
mutuelle auprès des particuliers et des 
entreprises.
>  Comment ? En prenant des rendez-
vous pour les conseillers mutualistes, 
en gérant et en suivant leurs agendas, 
en assurant les relances téléphoniques. 
En les aidant encore en leur fournissant 
des précisions techniques et adminis-
tratives sur les profils commerciaux 
des adhérents. Enfin, en établissant les 
contrats, en suivant leur gestion et en 
les transmettant auprès des interlocu-
teurs concernés.
>  Profil : organisé et méthodique, l’as-
sistant commercial utilise, au quotidien, 

l’informatique et le téléphone. Il maî-
trise les techniques de communication, 
la réglementation liée au code de la 
mutualité et connaît les gammes de 
produits proposés par la mutuelle.

l CQP spécialiste de 
prestations santé prévoyance
>  Objectif : traiter et gérer les dossiers, 
ou les réclamations, complexes néces-
sitant une analyse et une recherche 
approfondie dans le domaine de la santé 
ou de la prévoyance.
>  Comment ? En contrôlant la confor-
mité et la qualité des services propo-
sés par la mutuelle aux adhérents. En 
traitant les demandes complexes et les 
réclamations et en essayant de trouver 
une réponse adaptée aux besoins de 
l’adhérent. En entretenant aussi des 
relations avec les professionnels de la 
santé pour le traitement des dossiers.
>  Profil : afin de traiter les informations 
liées à la gestion des contrats, aux coti-
sations et aux prestations santé ou pré-
voyance, ce spécialiste, en s’aidant de 
l’informatique, traque les erreurs dans 
les données reçues et transmises. Un 
suivi régulier de la réglementation en 
vigueur est également indispensable 
pour aider les collaborateurs.

Des informations complémentaires sur tel ou tel diplôme décrit dans ces pages : www.onisep.fr
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Pour notre santé,
la confiance ne peut être

que mutuelle
Tout au long de leur vie,

38 millions de personnes

font confiance aux mutuelles

de la Mutualité Française.

www.mutualite.fr
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