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PRESENTATION DU PROJET

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

Branche Maladie / CPAM des Cobtes d'Armor .
et population couverts

Effectifs : 426
Activités mutualisées : Pole régional Invalidité,
Obbositions. Feuilles de soins Pabier

La CPAM des Cotes-d'Armor protege plus de 545 000
bénéficiaires sur le département, soit pres de 4
costarmoricains sur 5, accompagne 3 100
orofessionnels de santé ainsi aue les emploveurs du

[Localité / Nombre d'usagers,
principales caractéristiques]

Le management visuel est une démarche initiée depuis 2019 au sein du service Gestion des Bénéficiaires de la CPAM 22, et en cours de déploiement dans les
autres services prestations et relation client de la caisse.

L'objectif est de permettre une meilleure mobilisation et implication des équipes a la recherche de performance au travers d’un RDV quotidien (15 minutes maximum)
au sein de I'équipe. Les themes abordés (production, amélioration continue, vie d’équipe) sont pris en charge par les collaborateurs détenant les compétences ad
hoc. Ce mode de communication structuré autour de themes définis permet une réelle réactivité dans la transmission de I'information, I'action et les prises de
décisions.

L'initiative : Adapter la démarche de management visuel au contexte de crise sanitaire et au travail a distance. Il s’agissait de maintenir un RDV régulier, avec les
meémes acteurs et la méme architecture, mais de maniére adaptée dans son contenu et ses supports.

Ce projet ne concerne pas seulement les managers mais I'ensemble des collaborateurs des services dans lesquels I'animation visuelle a été mise en place.

Les objectifs : le maintien du collectif & distance, des réunions moins denses et plus structurées, plus d’échanges entre les membres de I'équipe, l'utilisation de
I'intelligence collective pour résoudre les problemes, une remise en cause constante de nos pratiques (amélioration continue)

Répondre a un enjeu tres fort de mobilisation des équipes a distance.

Ce projet s'inscrit dans le cadre de I'un des axes prioritaires de la feuille de route de la Direction des Prestations et de la Relation Clients de la CPAM des Cotes
d'Armor, a savoir, la rénovation de nos outils et méthodes de pilotage et de management.

Dans un contexte ou les reperes communs ont été fortement bousculés, le maintien de ce RDV a permis de préserver la dynamique collective qui était installée avant
la crise.

Les problématiques remontent plus facilement et leur résolution devient plus réactive et collective.

La crise sanitaire a été un accélérateur pour I'appropriation de nouveaux outils de travail collaboratifs et de travail & distance. Elle offre aux managers des solutions
pour répondre au défi d’animer un collectif mixte (télétravail et présentiel).

Concretement, ce mode de communication vise a :

[1 Maintenir la motivation des équipes, par la valorisation des compétences et une visibilité sur le résultat de I'implication de chacun.

[1 Développer la communication, par une animation participative, un partage d’'information utile, un sens donné aux priorités et objectifs, une réactivité des sujets
traités.

[1 Promouvoir la culture d’apprentissage et d’amélioration continue, par les probléemes, affichés comme des opportunités d’échange et de ré-interrogation positive
des pratiques.

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

Organisme:

Tel: 02.90.03.31.54

CPAM des Cotes d'Armor Nom: . oust Prénom :

Courriel : laurence.daoust@assurance-maladie.fr

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

Formation P3Ppour le manager.

Mise en place de groupes de travail avec I'ensemble de I'équipe : séances de
sensibilisation, information, puis 3 groupes de travail (présentation de la
démarche, construction des routines, choix des themes abordés, construction du
tableau de management visuel, création d'une charte de fonctionnement et

Prendre le temps de I'explication, de la pédagogie et de l'importance de la
participation de chacun.

Aujourd'hui I'équipe s'est complétement approprié la démarche qui fonctionne y
compris en l'absence du manager.

Formation des managers. Capacité du manager a se mettre en retrait pour
permettre I'animation par les collaborateurs.

Capacité a remettre toujours en question le contenu, la forme et I'animation de
cette animation visuelle pour éviter la routine. Faire preuve de créativité.
Associer |'équipe a I'ensemble de la démarche.

Cadrer et faire respecter les regles de fonctionnement pour garantir un temps
efficace et structuré d'animation.

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 ?]

6 mois environ entre la formation ou sensibilisation a la démarche, le déploiement
des groupes de travail pour une démarche participative de construction des

Accompagnement / formation a la démarche de management visuel (formation
type P3P d'OPTA S).

Achat de matériel adapté (tableau + accessoires type magnets) pour construction
d'un tableau physique de management visuel.

Une premiére évaluation de la démarche de management visuel en novembre
2019 avait mis en exergue les résultats suivants :

100% des agents sont satisfaits ou tres satisfaits de ce nouveau mode de
communication, et 100% des agents jugent que leur niveau d’'information est
meilleur. La prise en compte des demandes est jugée plus rapide ainsi que la

La communication est plus fluide et plus efficace au sein de I'équipe, I'équipe
s'approprie les principes de I'amélioration continue et la contribution a la
résolution des problématiques devient un réflexe.

L'animation visuelle contribue concrétement au maintient du lien social et a
I'esprit d'équipe.

L'animation par I'équipe des points relatifs aux stocks et délais démontre
I'appropriation par les collaborateurs des priorités, du sens donné aux objectifs, et
in fine une capacité a réguler I'activité.

Co(t formation P3P : environ 1000 euros/agent
Co(t du tableau + petit matériel (magnets) : environ 1700 euros pour un grand
format de tableau blanc avec cbtés rabattables + matériel management visuel.

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 ?]

Projet déployé dans I'ensemble des services prestations et accueil.

POUR VOUS LANCER DANS UN TEL PROJET

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

mise en place d'un tel projet ?]

La démarche de management visuel doit étre travaillée et structurée en amont avec I'équipe pour définir les
thémes abordés et les regles de fonctionnement et d’animation de ces RDV.
Un accompagnement de la démarche (consultant ou partage d’expérience) est un plus.

Laurence
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	Champ de texte 2: 
	Champ de texte 3: Branche Maladie / CPAM des Côtes d'Armor
Effectifs : 426
Activités mutualisées : Pôle régional Invalidité, Oppositions, Feuilles de soins Papier
11 points d'accueil et permanences
1 Centre d'examens de santé à St Brieuc (avec des antennes dans le Finistère et dans le Morbihan)
	Champ de texte 5: La CPAM des Côtes-d'Armor protège plus de 545 000 bénéficiaires sur le département, soit près de 4 costarmoricains sur 5,  accompagne 3 100 professionnels de santé ainsi que les employeurs du département.
	Champ de texte 13: La démarche de management visuel doit être travaillée et structurée en amont avec l’équipe pour définir les thèmes abordés et les règles de fonctionnement et d’animation de ces RDV.
Un accompagnement de la démarche (consultant ou partage d’expérience) est un plus.

	Champ de texte 14: Projet déployé dans l'ensemble des services prestations et accueil.
	Champ de texte 15: Le management visuel est une démarche initiée depuis 2019 au sein du service Gestion des Bénéficiaires de la CPAM 22, et en cours de déploiement dans les autres services prestations et relation client de la caisse.

L'objectif est de permettre une meilleure mobilisation et implication des équipes à la recherche de performance au travers d’un RDV quotidien (15 minutes maximum) au sein de l’équipe. Les thèmes abordés (production, amélioration continue, vie d’équipe) sont pris en charge par les collaborateurs détenant les compétences ad hoc. Ce mode de communication structuré autour de thèmes définis permet une réelle réactivité dans la transmission de l’information, l’action et les prises de décisions.

L’initiative : Adapter la démarche de management visuel au contexte de crise sanitaire et au travail à distance. Il s’agissait de maintenir un RDV régulier, avec les mêmes acteurs et la même architecture, mais de manière adaptée dans son contenu et ses supports.

	Champ de texte 16: Ce projet ne concerne pas seulement les managers mais l'ensemble des collaborateurs des services dans lesquels l'animation visuelle a été mise en place.

	Champ de texte 17: Les objectifs : le maintien du collectif à distance, des réunions moins denses et plus structurées, plus d’échanges entre les membres de l’équipe, l’utilisation de l’intelligence collective pour résoudre les problèmes, une remise en cause constante de nos pratiques (amélioration continue)

Répondre à un enjeu très fort de mobilisation des équipes à distance.
	Champ de texte 18: Ce projet s'inscrit dans le cadre de l'un des axes prioritaires de la feuille de route de la Direction des Prestations et de la Relation Clients de la CPAM des Côtes d'Armor, à savoir, la rénovation de nos outils et méthodes de pilotage et de management.
	Champ de texte 19: Dans un contexte où les repères communs ont été fortement bousculés, le maintien de ce RDV a permis de préserver la dynamique collective qui était installée avant la crise.
Les problématiques remontent plus facilement et leur résolution devient plus réactive et collective.
La crise sanitaire a été un accélérateur pour l’appropriation de nouveaux outils de travail collaboratifs et de travail à distance. Elle offre aux managers des solutions pour répondre au défi d’animer un collectif mixte (télétravail et présentiel). 

	Champ de texte 20: Concrètement, ce mode de communication vise à :
     Maintenir la motivation des équipes, par la valorisation des compétences et une visibilité sur le résultat de l’implication de chacun.
     Développer la communication, par une animation participative, un partage d’information utile, un sens donné aux priorités et objectifs, une réactivité des sujets traités.
     Promouvoir la culture d’apprentissage et d’amélioration continue, par les problèmes, affichés comme des opportunités d’échange et de ré-interrogation positive des pratiques.

	Champ de texte 22: CPAM des Côtes d'Armor
	Champ de texte 33: DAOUST
	Champ de texte 35: Laurence
	Champ de texte 23: 02.90.03.31.54
	Champ de texte 34: laurence.daoust@assurance-maladie.fr
	Champ de texte 26: MISE EN PLACE DU MANAGEMENT VISUEL A DISTANCE
	Champ de texte 37: Accompagnement / formation à la démarche de management visuel (formation type P3P d'OPTA S).
Achat de matériel adapté (tableau + accessoires type magnets) pour construction d'un tableau physique de management visuel.
LIAM utilisé pour la transposition du tableau de management visuel en distanciel. Accompagnement par le service communication pour la mise en place des tableaux.
	Champ de texte 38: 6 mois environ entre la formation ou sensibilisation à la démarche, le déploiement des groupes de travail pour une démarche participative de construction des séances.
	Champ de texte 39: Coût formation P3P : environ 1000 euros/agent
Coût du tableau + petit matériel (magnets) : environ 1700 euros pour un grand format de tableau blanc avec côtés rabattables + matériel management visuel.
	Champ de texte 40: La communication est plus fluide et plus efficace au sein de l'équipe, l'équipe s'approprie les principes de l'amélioration continue et la contribution à la résolution des problématiques devient un réflexe.
L'animation visuelle contribue concrètement au maintient du lien social et à l'esprit d'équipe.
L'animation par l'équipe des points relatifs aux stocks et délais démontre l’appropriation par les collaborateurs des priorités, du sens donné aux objectifs, et in fine une capacité à réguler l'activité.
	Champ de texte 41: Une première évaluation de la démarche de management visuel en novembre 2019 avait mis en exergue les résultats suivants :
100% des agents sont satisfaits ou très satisfaits de ce nouveau mode de communication, et 100% des agents jugent que leur niveau d’information est meilleur. La prise en compte des demandes est jugée plus rapide ainsi que la réponse aux questions techniques.
Diminution du nombre de mails au quotidien.
Le positionnement du manager vis-à-vis de son équipe est conforté grâce à une communication commune efficace.

Pendant la crise COVID : Ces RDV quotidiens ou hebdomadaires (selon les équipes) sont réalisés en visioconférence ZOOM avec l'utilisation de LIAM.
La logique de co-construction permet à l’équipe de rester dynamique, responsable et mobilisée.

Les résultats du processus se maintiennent à un haut niveau de qualité de service, et ce tout au long de la crise sanitaire. 
Les délais de traitement sont restés conformes aux objectifs.
Des entraides inter-processus ont pu être mises en place rapidement grâce à la mobilisation des équipes.
Maintien du niveau qualitatif (contrôles PSCAC et PCSO). La démarche d’amélioration continue perdure malgré le contexte et la distance.
	Champ de texte 42: Formation P3Ppour le manager.
Mise en place de groupes de travail avec l'ensemble de l'équipe : séances de sensibilisation, information, puis 3 groupes de travail (présentation de la démarche, construction des routines, choix des thèmes abordés, construction du tableau de management visuel, création d'une charte de fonctionnement et définition des modalités de mise en œuvre).
	Champ de texte 43: Prendre le temps de l'explication, de la pédagogie et de l'importance de la participation de chacun. 
Aujourd'hui l'équipe s'est complètement approprié la démarche qui fonctionne y compris en l'absence du manager.
	Champ de texte 44: Formation des managers. Capacité du manager à se mettre en retrait pour permettre l'animation par les collaborateurs.
Capacité à remettre toujours en question le contenu, la forme et l'animation de cette animation visuelle pour éviter la routine. Faire  preuve de créativité.
Associer l'équipe à l'ensemble de la démarche.
Cadrer et faire respecter les règles de fonctionnement pour garantir un temps efficace et structuré d'animation.
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