THEMATIQUE

Gestion des Urgences cotisants

TITRE DU PROJET

Cellule Urgentistes en URSSAF

b 0007139

PRESENTATION DU PROJET

PREPARATION DU PROJET

Méthode de preparation du projet :

[Comment le projet a-t-il été préparé, par qui ?
Les equipes ont-elles éte accompagnées et/ou
sensibilisées, comment ?]

Contraintes a prendre en compte et freins
a lever pour la réalisation du projet :

[Contraintes politiques, juridiques, financiéres,
matérielles, humaines, culturelles et organisationnelles]

Facteurs clés de réussite :

[Conditions a réunir pour que le projet puisse se
conclure positivement (ex : simplicité, attractivite,

ORGANISATION

A propos de votre organisme

[Branche / Effectifs(nombre de salariés) /
Organisation sur le territoire / Activités
mutualisées et particularités]

DESCRIPTION DU PROJET

Eléments de contexte :

[Nature et contenu du projet (projet
d’ordre organisationnel, projet digital...)]

[Utilisateurs concernés par la solution
(manager, collaborateurs, usagers,
partenaires...)]

[Origine du projet (Pourquoi ce projet ?
Qu’est ce qui justifie ce projet ? Quels
sont les éléments déclencheurs ? ex :
projet d’entreprise, CPG...)]

[Contexte politique et/ou stratégique
dans lequel s’inscrit le projet]

Enjeux:

[Quels sont les enjeux du projet pour
I'organisme ? Quel est l'intérét de la
solution pour I'utilisateur de la solution ?]

Objectifs visés :

[Que vise-ft-on a améliorer, sous quelles
formes et pour qui ?]

A propos de votre territoire

URSSAF Midi Pyrénées .
v et population couverts

Branche Recouvrement
689 salariés
Urssaf Midi Pvrénées

[Localité / Nombre d'usagers,
principales caractéristiques]

Des agents de « garde » gérant les situations d'urgences des cotisants, décelées sur les plateaux téléphoniques, en accueil, par les autres services ou auto —

diagnostiquées...

Tous les usagers de 'TURSSAF MIDI PYRENNES

8 agents Urgentistes

1 pilote

Les agents relations de service (ou autre) pouvant transférer les urgences

Lors d'un LAB de co-construction avec les Experts comptables et les jeunes employeurs, les équipes mixtes usagers/experts URSSAF ont eu a répondre au défi
suivant « Comment mettre de ’humain en situation d’'urgence lorsque la situation I'impose a I'heure de la digitalisation ?». Ce défi avait été rédigé aprés une premiere

Midi Pyrénées
348 325 comptes cotisants gérés
18,1 Milliards d'euros encaissés en 2019

phase d'empathie et de diagnostic réalisée lors de ce processus de co-construction mené suivant les méthodes de Design Thinking

Ce projet s'inscrit dans le contexte de I'amélioration de la satisfaction client et de recherche de solutions adaptées aux besoins avec et pour les usagers

L'enjeu est de répondre de maniere réactive et experte aux situations d'urgence décelées afin d'éviter insatisfactions, réitérations et complications dans la gestion de

certaines situations sensibles.

La philosophie : Le digital simplifie la vie des usagers dans la trés grande majorité des situations et des événements de vie rencontrés, I'humain tout de suite pour

traiter les situations d'urgence.

Amélioration de la satisfaction des usagers
Prise en compte individualisée des situations
Pour les agents urgentistes : sens au travail

BESOIN D’UN INTERLOCUTEUR ? uUn membre du projet est disponible pour répondre a vos questions

Organisme:

Tel: 0565778093

URSSAF MIDI PYRENNES

Nom: RIOLS-SAEZ

Courriel magali.saez@urssaf.fr

engagement d'autres acteurs, formation
spécifique...)]

L'idée d'Urgentistes en URSSAF a émergée lors d'un LAB de co-construction
avec les usagers.

Elle a été expérimentée sur la sphere Employeurs du Régime Général avant
d'étre étendue a la sphere des travailleurs indépendants

Le point d'entrée est l'urgentistes de garde pour traiter la situation mais la
dimension globale de la réponse nécessite une mobilisation de toutes les
fonctions.

La détection des urgences mais aussi donc la transversalité et la globalité de la
réponse.

Des agents urgentistes motivés et "légitimisés " pour solliciter toutes les fonctions
concernées.

Le contact direct avec la cotisant en souffrance pour l'informer de la prise en
charge par la cellule de sa situation afin de le rassurer.

BILAN DU PROJET

Durée de déeploiement du projet :

Ressources mobilisées pour réaliser le
projet :

[Ressources humaines / ressources opérationnelles
(supports / outils utilisés) / ressources financieres]

Résultats du projet :
[Livrable(s) produit(s)

Bénéfices : quelle est la plus-value sur le terrain ?
Quels sont les gains et changements observables

en fermes de qualité de service rendu a I'utilisateur,
marque employeur, visibilité, posture managériale,
organisation du travail, performance sociale (SQVT) ?]

Codut estime de production du projet ?:

[Quel est le colt de conception générale ?
Quels sont les postes budgétaires incompressibles et
ceux négociables ?]

LAB de co-construction en 2018, Expérimentation en 2019, généralisation en
2020

LAB de co-construction avec méthode Design Thinking
2 premiers urgentistes expérimentateurs qui ont construit I'organisation interne
1 pilote du projet

Une cellule urgentistes en place et des gardes assurées tous les jours

Le principal bénéfice est bien sir la satisfaction des cotisants qui ont vu leurs
problémes solutionnés.

Les réitérations évitées.

La globalité de la réponse apportée sur la problématique méme si celles-ci est
multiple.

L'engagement des agents urgentistes, fiers de leur mission

Pas de codt particulier

ET ENSUITE ?

[Le projetinitial a-t-il été étendu, généralisé ?
A-t-il induif la mise en place d’autres projets,
d’autres pistes de réflexion a explorer ?]

Le projet est venu en exemple du déploiement du dispositif fil rouge déployé au
national aupres des travailleurs indépendants pendant la crise

POUR VOUS LANCER DANS UN TEL PROJET

mise en place d'un tel projet ?]

adaptés

Prenom: TREAL

[Quels sont les conseils et les points de vigilance que vous pourriez formuler pour un organisme qui souhaiterait se lancer dans I'aventure de

Co-construire avec les usagers et avec des méthodes innovantes pour imaginer et créer de nouveaux services

M\

la sécurité
sociale

UNION DES CAISSES NATIONALES
DE SECURITE SOCIALE
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