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2020, LE LAB NUMERIQUE FETE SES 3 ANS!

Cette année, le Lab numérique de la Sécurité sociale a 3 ans !
L’idée de créer ce lab est partie du constat que toutes les
branches de la Sécurité sociale mettent en place des pratiques
numériques innovantes, que ce soit en matiére de relation ou
connaissance usagers ou pour accompagner les transformations
internes de Pinstitution et les évolutions a venir.

En méme temps, le numérique évolue tous les jours et s’inscrit
dans un univers en perpétuelle mutation.
C’est la raison principale pour laquelle la création de ce lab a été
inscrite dans la COG Ucanss 2017-2020.
Partant de ce constat, les membres du lab ont souhaité
PARTAGER, S’INSPIRER des expériences et des bonnes pratiques
des uns et des autres ainsi que des éléments de veille, afin d’étre
collectivement plus efficaces. et DECOUVRIR sont
aussi 2 autres axes de ce Lab. lls permettent & ses membres
de s’ouvrir aux évolutions externes que ce soit par des retours
d’expérience d’entreprises, d’institutions externes, d’experts
ou par la découverte de lieux innovants ou de nouvelles
technologies.
Enfin, PRODUIRE: en effet, des groupes ont travaillé sur la
production de livrables, par exemple la diffusion de la culture
numérique au sein de P’institution, la production de supports
e-learning, ’amélioration de la communication des outils en
interbranche et la sensibilisation a la sécurité des systémes
d’information.
Le Lab numérique, lieu de partage et d’ouverture sur toutes les
transformations et innovations de la Sécurité sociale.
Joyeux anniversaire !
Elisabeth Deymard
Directrice du Lab numérique
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TCREATION
LAB NUMERIQUE FIN 2017

SES MISSIONS:
PARTAGER, S'INSPIRER
S'ENRICHIR
DECOUVRIR
PRODUIRE

ENSEMBLE

Le Lab Numérique Sécurité sociale fédére les 4 branches de la
Sécurité Sociale (famille / maladie / retraite / recouvrement),
2 institutions interbranches (I’EN3S et I’'Ucanss) et 1 régime
(le régime agricole).
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UNION DES CAISSES NATIONALES
DE SECURITE SOCIALE
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PFLAPROTECTION SOCIALE Caisse L'essentiel plus encore
nationale

Au travers de représentants issus de divers métiers:
communication, ressources humaines, systéme d’information,
maitrise d’ouvrage, innovation,

formant

UNE COMMUNAUTE PLURIDISCIPLINAIRE
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REVENONS SUR LES 3 ANNEES D’ACTIVITES DU
LAB NUMERIQUE, A TRAVERS CHACUNE DE SES
MISSIONS.
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“1PARTAGER,
S’INSPIRER

LES MEMBRES DU LAB SE SONT INSPIRES

MUTUELLEMENT EN PARTAGEANT
ET EN INTERROGEANT DIVERSES
EXPERIMENTATIONS REALISEES

PAR LES UNS OU LES AUTRES SUR
DIFFERENTES THEMATIQUES
DANS LES DOMAINES SUIVANTS...




RELATIONS USAGERS,

ALLOCATAIRES ET COTISANTS:

Le développement des services
accessibles a distance et la simpli-
fication des parcours usagers a
travers 2 exemples de la branche

La sensibilisation des jeunes
a la santé par la mise en place
d'un escape Game "Il faut sauver
Ameli" réalisé par la CPAM

maladie : les Téléservices Ameli et

d'Ille-et-Vilaine.
le parcours maternité. v

P\

Enjeu: Oriente

ousur mabile

Leviers d'actions vis-a-visdes assurés

1. Informer proactivement sur I'existence des
services enligne ouréassurer

Exemple: Campagnessartantas (mals,sms,appek) via
Fouil O

2. &5/l utilisati erl
depuis les autres canaux services enligne

Messagessurle sviet s éseauxsociaux

3.Développer lespartenariats 3. Formerles agents sur les services en ligne

Rsirance

MARKETING ) -

La branche Maladie a présenté les bénéfices de l'utilisation d'interfaces
de programmation (API) et du systéme France Connect dans le cadre de
la simplification des pré-admissions hospitalieres et des demandes de
complémentaires santé en ligne.

Ces 2 réalisations ont été effectuées en partenariat avec la DINUM et en
suivant le principe "dites-le nous une fois".

Chaque branche a développé
un chatbot ou un voice-bot (instal-
lé maintenant sur son site grand
public) voire a utilisé cette tech-
nique au profit de réponses RH aux
questions de collaborateurs.

Des échanges ont donc eu lieu sur
les techniques utilisées (arbre de
décision, intelligence artificielle)
leurs atouts et leurs faiblesses.

|

Les Chatbots Séaurité sociale
de I'Institution ! /

Sécurité sociale
La Vie en Plus

La branche Famille a partagé sa
démarche de mise en accessibilité
de ses sites en ligne. L'accessibilité
étant pour elle un maillon essen-
tiel pour garantir la qualité de ses
services en ligne et une concep-
tion orientée utilisateur qui est le
coeur de la stratégie de service de
la branche Famille.

La démarche de mise en accessibilité numérique

@ de la Cnaf

Contacts - Sabrina Helain

Un acces aLx droits & I'ensembie despersonnesen situation de Nandicsp.

Les 6 axes de notre démarche

1. Amorcer / sensibiliser

~

. Contractualiser

w

. S'organiser en copilotage dsi / métier

&

. Se former

o

. se challenger

o

Intégrer la démarche 3 nos process pour passer en mode
industriel

Les branches se sont mobilisées
au travers du Club des opérateurs
pour l'inclusion numérique pour
partager leurs programmes d'ac-
compagnement de leurs usagers
fragilisés par la mise en place du ~&
numérique et définir des actions communes (fluidification des parcours et
mutualisation des ressources) a mettre en place.

B A

MOBILISATION DES OPERATEURS EN
FAVEUR DE L'INCLUSION NUMERIQUE

France
£ 3 connect \

DITES-LE NOUS UNE FOIS, API ET ETAT
PLATEFORME

Ucanss

19 septembre 2018




Partage des retours d'expé-

rience des systemes de gestion
de la relation client (GRC) en
place dans les branches Maladie
et Famille.

Alinssurance
Nalae

CONNAISSANCE USAGERS,
ALLOCATAIRES ET COTISANTS:

Retour d’expérience sur l'utili-
sation du BIG Data dans la branche
Famille, ses premiers cas d'usages
pour améliorer sa connaissance
des allocataires et venir en appui
du travail de collaborateurs.

Quest-ce que le Big Data ?

LET'S SOLVE THE PROBLEM BY
USING THE BIG DATA NONE
(OF US HAVE THE SUGHTEST
1DEA WHATTO DO WITH

o

Le Big Data consiste a créer, par exploration et induction sur
des masses de données a faible densité d’information, des
modeéles a capacité prédictive.

Dé é ire de I'app avec un SI structuré

= contenant des informations trés denses.

Présentation de l'expérimentation de plateforme participative,
‘Caf a votre écoute”, a destination des allocataires, mise en place par la
branche Famille pour amplifier I'écoute usagers et les associer a la concep-

tion des offres.

LA CAF A
VOTRE ECOUTE

Présentation Lab Numérique UCANSS

www.la-caf-a-votre-écoute.caf.fr

g CafLab*

ACCOMPAGNEMENT
DES TRANSFORMATIONS INTERNES
DE L’INSTITUTION ET DES EVOLUTIONS

A VENIR

La dématérialisation des achats
par Benoit Petit, de I'Ucanss:
présentation de la démarche et des
suites a venir.

—_—

L 1 - La dématérialisation des %cass
b achats:

:Ii pourquoi?

Maitre mot : Obligation réglementaire
Simplification aussi bien pour les acheteurs W

que pour les saciétés partenaires
Transparence de la commande publique
Egalité de traitement par un accés facilité aux marchés publics

Latr i érique dela de publique doit générer
d'importants progrés en termes de transparence et de simplification tant
pour les opé 6 iques que pour les acheteurs. Elle implique de
|a part de ces acteurs des évolutions de compétences, d’usages,
dorganisation et méme de culture.

N
o

Point sur le RGPD
par Pascal Martin,
permettant ainsi
d'avoir de la visibilité
sur les travaux a mener
pour étre en conformi-
té au regard du RGPD.

Retour d’'expérience sur la
démarche d'intrapreneuriat menée
par la CPAM de Haute-Garonne,
ses collaborateurs et Beta.Gouv.
fr (start up d’Etat) sur le projet
"Mes remboursements simpli-
fiés" (MRS). L'objectif de "MRS"
est de faciliter les démarches et
rembourser rapidement les frais de
transport dans le cadre d'une pres-
cription médicale de transport.

. kL S

Comment a-t-on réalisé un produit
numérique ?




Retour sur 2 expériences d'innovation participative :

- Le "Coding Dojo"
dans la branche
Maladie

Lt

|
Har

Présentation de la démarche
"Share talents" dans la branche
Retraite qui vise a mettre en rela-
tion des collégues pour favori-
ser l'entraide et la montée en
compétences.

| Cnavi:

PLATEFORME DE BOURSE D’ECHANGE DE TALENTS
- Share Talents -

Lo < )
22 mai 2019, Lab Numérique, UCANSS
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- "Pépites"”
dans la branche
Recouvrement

La plateforme nationale d’innovation participative &

s —

"Robotic Processus Automation”
(RPA) : démarche de mise place
d'assistants digitaux dans les
process métiers des branches
Recouvrement et Famille pour
éviter aux techniciens certaines
taches répétitives et sans valeur
ajoutée.

TS —

Faciliter la vie de l'internaute
pour qu'il atteigne facilement son
but, c’est l'objectif de l'utilisation
de "I'UX-UI", expérience utilisateur
et design d'interface. Les branches
Retraite, Recouvrement et Maladie
ont partagé leurs utilisations et
méthodes de création digitale a la
CNAV, a 'ACOSS et a la CNAM.

Pour la branche Recouvrement,
favoriser l'innovation s'appuie sur
le partage et la collaboration, aussi
bien en interne (avec les colla-
borateurs), qu'avec des acteurs
externes (cotisants, partenaires,
startups...). Dans ce cadre, elle a

présenté les 3 leviers
de sa démarche "d'open
innovation", a savoir le
"Pitch to POC", "I'Open
Data", et les bases de
I'intrapreneuriat.

L'OPEN

INNOVATION

DU
ECOUVREMENT

Ladémarche de " Transformation
Numérique Interne” de la branche
Famille engagée depuis 2017
concerne I'ensemble de ses colla-
borateurs et vise a faire évoluer
leur culture digitale, améliorer les
acces a l'information, la qualité
de vie au travail et développer le
collaboratif et la transversalité.

La crise du Covid a boulever-
sé nos habitudes et de nouvelles
pratiques ont surgi. Les orga-
nismes de Midi-Pyrénées (CAF,
CARSAT, CPAM, URSSAF, MSA
et IMSA) réunis en cousinade
sont venus présenter les bonnes
pratiques échangées entre cousins.




22S’ENRICHIR
DES PRATIQUES
ET EXPERIENCES
EXTERNES

LES MEMBRES DU LAB NUM ONT EGALEMENT
SOUHAITE NOURRIR LEURS REFLEXIONS
ET PROFITER DE L’EXPERIENCE ACQUISE
PAR L’APPORT DE TEMOIGNAGES ET RETOURS
D’EXPERIENCES D’ENTREPRISES EXTERNES
OU D’EXPERTS.
CETTE DYNAMIQUE PERMET UNE
CONSTRUCTION COLLECTIVE
DE SAVOIRS ET LA TRANSFORMATION
DE CES SAVOIRS EN CONNAISSANCES
PARTAGEABLES.

DEMARCHES EN LIGNE
par la DINUM

De plus en plus de démarches
se font actuellement en ligne.
La Direction Interministérielle
du Numérique (DINUM) est donc
venue présenter la démarch

a suivre et
les outils et
ressources
pour réaliser
des démarches
en ligne homo-
loguées Cerfa.

Homologation cerfa des
démarches en lighe
Le levier de la qualité web

DINSIC, 17 janvier2018

LA BOITE A OUTILS
DE LINNOVATION PUBLIQUE
par la DITP

Comment faire pour mener des
projets autrement ? Quelles
méthodes et quels outils sont
utilisés pour innover au sein du
secteur public ?

C'est ce qu'est
venu expliquer 4
Baptiste N'tsama
de la Direction
Interministérielle de
la Transformation

Publique (DITP).
-~
T l

lmmluum
LINNOVATON
HIQUE
Comment Faire :
des oufils et des méthodes pour

innover au sein du secteur public

Bapiste N'fsama — Chef de projet Design et Innovation
Direction Inferministérielle pour les Transformations Publiques

PLAN STRATEGIQUE DE DIGITALISATION DU GROUPE BEL
ET SA MISE EN (EUVRE

i@ ®

Q = Qumim. @

Alban Hardy a présenté les 3 piliers de la
“transformation at work" construite avec
les collaborateurs et mise en ceuvre au sein
du groupe Bel :

- Work place : environnement physique
(réseau social interne, intranet, espaces de
travail, méthodes et outils) ;

- Work style : culture et compétences
numériques (digital academy, e-learning,
ambassadeurs du numérique, reverse
mentoring, voyages apprenants) ;

- Work flow : la transformation métier
e (process métiers, analyse impacts,

e oy €volutions).

y-



Présentation de l'automation et

de la sécurisation d'un processus Enjeux, modeles,
meétier réalisé en utilisant la tech- innovations
nologie . technologiques et
managériales.
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Présentation du programme French Tech Central qui apporte un accom-
pagnement de proximité aux starts up grace a une offre organisée pour
répondre a des besoins concrets. Illustration par 'action de 1'Urssaf de Paris
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Les sciences cognitives sont un levier de facilitation de la transfor-
mation des modes de travail. Quels sont les freins comportemen-

taux du changement ?
des nudges avec éthique ?
I

Les leviers du changement : Conclusion }&

? Quelle utilisation possible

Le triangle d'or

#2 - Expérimenter
Prendre le temps

Présentation du programme de
recherche du laboratoire des
sciences de l'information et de
la communication du Cnam sur
la

Programme de recherche
« Observatoire des labs
d’innovation »

Cholet
cNam

Ie cnam

Fartenaires : Valeo, Alrbus, Francaise des Jeu et Codesign-|

AIRBUS m @esion-iu

#1 - Favoriser I'équilibre cognitif

Point de
départ

1. ANALYSER
“Onsanersos s,
4. AJUSTER

Analysor
adaptor o

los imitants

Observer au quotidien les.
offts positfs ot négats

2. CHOISIR
3. TESTER choi

cxpérimen !anonrv
comespondont au bosoin

Regards sur la surconsommation
numérique actuelle dans le monde
et les moyens d’aller vers la

La sobriété numérique en entreprise

Le Numérique est présent « a tous les étages », il faut avoir une approche
systémique et de transformation

Faire des business cases environnementaux
pour les projets de transition numérique

« Intégrer la dimension

Produits et environnementale dans la valeur
Pratiques pergue des produits

+ Politique d'usages internes

lications Ecoconcevoir et gérer
B I'obsolescence
Equipements et Infrastructures Optimiser

exploitation et achats



Retour sur la
recherche-action
réalisée par l'asso-
ciation OUISHARE
qui a exploré,
pendant prés d'un
an, les pratiques
numériques de prés de 200 habi-
tants de 4 quartiers prioritaires en
France.

.

ovishare
7y

Les quartiers prioritaires ne sont

pas des zones blanches de
pratiques numériques.

Capital
numérique

inégalités préexistantes. o mEmm

Le numérique amplifie des

Les QPV sont des creusets

Panorama de l'intelligence collec-
tive au travers de la définition de
I'innovation collective, des finali-
tés du processus, de la structura-
tion de la démarche ainsi que de
ses outils.

Mathieu Baudin livre les clés de
compréhension de notre temps,
ainsi que les modalités et scénarii
pour imaginer le futur.

 DIMAGINER LES FUTURS
o0

D’une part, Cécile Dejoux présente
les usages, les enjeux et l'impact
de l'Intelligence artificielle sur les
meétiers et les compétences. D'autre
part, elle revient sur son voyage au
Japon a propos des robots et des
managers IA compatibles.

Retour sur 'impact du digital sur
les métiers dans les secteurs des
banques et assurances.

«

Etes-vous IA
Compatible ?
Lesrobots
transforment-ils
I'environnement ?

P
Juthiet @ sterwen @

ssssss oot @pesraen

Personnalisation des offres GSsioniiH askearslliony

Ne

se prendre pour un GAFA

0

Stratégie relationnelle et modéle'
de distribution
Ne pas miser sur le « 100% self-care »




23 DECOUVRIR
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POUR BENEFICIER DE CLES DE LECTURE
ET PREPARER L’AVENIR, QUOI DE MIEUX
QUE DES DETOURS DE CURIOSITE,
AU TRAVERS DE LA COMPREHENSION
D’APPROCHES DEVELOPPEES
DANS DES LIEUX INNOVANTS
OU DE L’UTILISATION CONCRETE
DE TECHNOLOGIES!

DES LIEUX,
CREUSETS DE L’'INNOVATION:

STATION F:

La halle Frayssinet reconvertie en un grand campus de start-up,
son Fab Lab et ses activités.
o - ez

b
b

SEMINAIRE LAE NUMERIQUE

52

LHAINLLET 2018 9 STATIONF

& @ fatonopouilly.

L'incubateur historique de Paris qui réunit en ses murs : start ups, grands
groupes, institutions, PME et communautés, autour des valeurs d’'ouverture
et de performance.

LE SQUARE RENAULT:

Le Lab d’émergence collaborative sur la mobilité et les nouvelles maniéres
de travailler.

nnnnnn



DES TECHNIQUES
ET LEURS APPORTS:

Présentation de son campus, de son écosysteme, de ses actions de
LE CODAGE: LA REALITE VIRTUELLE:

recherche et d'innovation, quelques exemples d'application technologiques
aux secteurs de la distribution, de l'industrie et de la santé (I'IA, la réalité i o . ; .

Les écoles Algora ont pour mission  Télé assistance, entrainement au
de former les jeunes aux enjeux recrutement, on boarding, forma-

du numérique. Dans leur cursus, tion immersive, la réalité virtuelle
ils apprennent a coder par une permet de vivre des expériences
approche créative et ludique, a de fagon plus créatives et enga-

savoir la construction d'un robot. geantes. Pour la comprendre, rien
C'est a cela que ce sont entrainés de plus efficace que de la vivre!

les membres du Lab. C'est ce qu'a fait la communauté du
2 : : = Lab.

LES LABS D'INNOVATION DE LINSTITUTION:

Présentation pour chacun de leurs orientations, actions et offres de service.

,\/_//—tjfﬁ——F.f-j:F':F#:':T—of
N e ——

' Il y a maintenant 4 labs d'innovation dans l'institution, 1 dans chaque
branche (et peut étre bient6t un 5°™¢). Chaque Lab poursuit des objectifs et a
décliné des offres de service en correspondance qui ont été partagées ainsi
que leurs effets.

LAB URSSAF LE CAF LAB LA CANTEAM LE LAB INNOV
ACOSS CNAF CNAV CNAM
CafLab* ”UUHEI ({‘]%; @Da

 m— LA CANTEAN LA B

des Allocations familiales Umd-nnlmcnpn tde partage, ouvert & tous,

*hm'-m_w.‘-,w I N N V




MISE EN PLACE
DE 5 GROUPES DE TRAVAIL FLASH:

» Innovation et marchés publics,
piloté par la CCMOSS

» Plateformes LMS de formation,

Mooc, piloté par Thomas Thurin

GT Innovation et

» Méthodes et outils collaboratifs, s mw
piloté par Anne Lefevre CNAM o e
» Solutions techniques, piloté par
Malika Ziane UCANSS 0 6 @

» Diffusion culture numérique,
piloté par Elsa Parlange CNAV
et Elisabeth Deymard UCANSS

2018)
arches_publcs.pdf
fonction des déerets & paratre

PLAY

A \

GT Plateformes LMS dé ';m e et
A ranehes e ! ;

formation, Mooc, S —————

Gamification, + Liveable : PPT desymhése REX sur LMS. ouils uilsés

piloté par Thomas Thurin (Acose) g arst 20 s gt b s 4t 4 s

>4 PRODUIRE

+ Obiectif : défn a noton de raval colaboraive ¢ identifirles

GT Méthodes et outils

e
collaboratifs, .2
Piloté par Anne Lefevre (Cnam). v

* Objedif :
GT Recherche de * Dingmosic pariagédes il rencontés
solutions aux

adapiées.

pr ! >
piloté par Malika Ziane (Ucanss) « Livratic : Di

* Se poarsuit en 2019 pour partager la mise en ceuvre technigue sur 365 et définir un
référentiel i pour facil ion i ¢

GT Diffuser la culture
numérique au niveaun de S
Vinstitution, % bechboriplsor hiionau COME
Co-piloté par Elsa Parlange (Cnav)et . i . dun

Elisabeth Deymard (Ucanss) covmimde, s v o




LE LAB NUMERIQUE, L’ACCOMPAGNEMENT
DE LA TRANSFORMATION DE LA SECURITE
SOCIALE PAR LA FORCE DU PARTAGE ET LA
MISE EN RELATION DES ACTEURS.

numérique

@/ (Assurance ~ vitisecile 7233 U'Assurance
Retraite A Maladie
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