THEMATIQUE

Ressources Humaines

TITRE DU PROJET

’Assurance
Maladie

Agir ensemble, protéger chacun

Creuse

* Retour d'expérience sur la crise sanitaire (enquéte des
salariés + actions avec ateliers co- développement).

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 ?]

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

Organisme:

Tel: 05.55.41.23.74

CPAM DE LA CREUSE

A propos de votre territoire

Effectif de la CPAM de la Creuse au 31/12/2021 : 107 .
et population couverts

salariés sur le site unique de Guéret.
Centre National AJAP (Allocation journaliére
d'accompaanement d'une nersonne en fin de vie)

La Creuse comptel14 505 habitants sur un territoire de
5 565 km22 soit 21 habitants/km?.

Une population agée.

18% moins de 20 ans. 42% entre 20 et 59 ans. 25%

[Localité / Nombre d'usagers,
principales caractéristiques]

Projet s'inscrivant dans la démarche QVT.
Aprés deux mois de confinement et deux mois de déconfinement, les organismes ont connu un bouleversement sans précédent. lls ont di faire face a de nouveaux
modes d’organisation collective qui ont pu générer aupres des collaborateurs du stress tant dans la période de télétravail que pendant leur retour sur site.

La Direction a décidé de favoriser I'expression des salariés sur cette période si particuliére au travers :
{d’un RETEX sous la forme d'une enquéte anonymisée pilotée par I'équipe PCA,

-ld'ateliers de co-développement/Coaching animés par un prestataire extérieur (Cabinet AKSIS) ou chaque personne a pu partager librement sa propre expérience et
son vécu. Les objectifs de cette intervention étaient de faciliter I'expression des collaborateurs sur:

- leur ressenti personnel,

- 'articulation vie privée/vie professionnelle,

- les points négatifs et positifs de la période,

lac Avnhlitinne cnithaitAnc

Pour le RETEX : ensemble du personnel

Pour le coaching : Managers opérationnels et collaborateurs (les managers stratégiques et les agents de direction ont volontairement été mise en retrait des ateliers,
en effet, une démarche a été initi€e en paralléle sur les modalités de fonctionnement du CODIR élargi).

Dans le contexte de la crise sanitaire, lors du premier déconfinement a I'été 2020, la direction de la CPAM de la Creuse a souhaité consacrer du temps pour recueillir
le vécu de chaque agent sur la période du confinement qui a impliqgué des modalités de travail inédites, en le questionnant de maniere collective sous la forme de
petit groupe en favorisant I'échange inter-services. Ce temps d'échanges, accompagné, visait aussi bien I'expression des difficultés rencontrées sur cette période que
le recueil des pratiques opérantes a ritualiser.

L'ensemble des temps d’expression permettant d'établir des axes de réflexions/préconisations a soumettre a I'équipe PCA et a la Direction pour une organisation du
travail efficiente et soucieuse du bien-étre de chaque salarié.

Veille de la direction en matiére de stratégie RH et QVT dans un contexte de crise sanitaire.

- Permettre aux agents et aux managers (hors CODIREL) de s'exprimer sur les bouleversements liés a la crise sanitaires qu'ils soient personnels ou professionnels.

- Susciter une réflexion sur I'harmonisation et 'amélioration des pratiques managériales et sur une communication inter-services efficiente en organisation du travail
comme interpersonnelle.

La finalité de la démarche est de mettre en évidence des éléments relatifs a I'organisation du travail et 'harmonisation des pratiques. Identifier et construire
collectivement les axes d'amélioration des pratiques en mode télétravail et gestion de crise.

L’ensemble des temps d’expression a permis d’établir des axes réflexions/préconisations soumis a la Direction pour une organisation efficiente et soucieuse du
bien-étre de chacun

Nom: Rouzeaud

Courriel : joelle.rouzeaud@assurance-maladie.fr

Prénom :

Joélle

PREPARATION DU PROJET

Méthode de preparation du projet :

Le questionnaire RETEX a été préparé en interne par I'équipe PCA et validé par
[Comment le projet a-t-il été préparé, par qui ? la Direction.
Les equipes ont-elles éte accompagnées et/ou
sensibilisées, comment ?] Les attendus et le cahier des charges concernant le co-développement/Coaching

ont été actés en CODIR RH. Le cabinet AKSIS a été retenu aprés mise en

Contraintes a prendre en compte et freins

N PR ; . Ce projet a été inscrit prioritairement, du fait de la crise, au plan budgétaire.
a lever pour la réalisation du projet : i o P g

Un des freins identifiés est la capacité du collectif & comprendre et adhérer au
projet (perception différente au niveau de la direction, des managers et des
agents) en termes d'échanges partagés et de confidentialité.

[Contraintes politiques, juridiques, financiéres,
matérielles, humaines, culturelles et organisationnelles]
Facteurs clés de reussite : . , : : . .
La taille de I'organisme a permis de mener la démarche avec I'ensemble des
collaborateurs.

Le facteur clé est la communication. Ce projet s'est construit en mode participatif
ou les différents acteurs ont été largement impliqués.

Sur tout le long du projet la Direction a largement communiqué sur la démarche
et les attendus (CSE, ensemble du personnel).

Oue ce soit nour le RETEX ou le coachina. les résultats ont été présentés en

[Conditions a réunir pour que le projet puisse se
conclure positivement (ex : simplicité, attractivite,
engagement d'autres acteurs, formation
spécifique...)]

BILAN DU PROJET

Duree de deplmemen’r du prOJe’r ' Le RETEX s'est déroulé du 21/09/2020 au 08/10/2020

Les ateliers (2 pour les managers, 7 pour les agents) se sont déroulés du

Sl’esjse?l?lrces mobilisees pour realiser le Pour le RETEX : La Direction, le RPCA et son adjoint
[Ressources humaines / ressources opérationnelles
(supports / outils utilisés) / ressources financieres]

Pour le Co-développement/coaching : La Direction, la RRH et le service
Formation Professionnelle

Resulfafs du pI’OJeT ' Pour le RETEX : un taux de participation de 80% (76% des agents, 24% des

managers).

Pour le co-développement/coaching : Une restitution par le cabinet a été faite a la
direction et & la RRH. Le rapport d'interventions du cabinet contenant les
préconisations, a ensuite été présenté au CSE et en convention managers puis

[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) ?]

Deux plus-values :

Pour le RETEX le fort taux de participation (80%), a permis d’analyser les points
forts et les points faibles de la gestion de la crise. La prise en compte des
résultats a permis de revoir les procédures, de maniére a étre au plus pres de la
réalité terrain, et de gagner en réactivité.

Pour le co-développement/coaching, les participants ont témoigné d'une grande
satisfaction. Le personnel s'est senti écouté et les échanges ont été pour certains
"libérateurs".
Couf esfime de pl’OdUCTIOh du prOJeT 2 Le questionnaire RETEX ayant été élaboré en interne, seuls le co(t de la
[Quel est le colt de conception générale ? prestation du cabinet ont été valorisés (10 235,00 €).
Quels sont les postes budgétaires incompressibles et
ceux négociables ?]

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 ?]

Les préconisations du cabinet Aksis vont servir de point d'entrée pour les ateliers
QVT planifiés sur I'année 2022.

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 ?]

Le projet doit étre bien préparé en amont et nécessite surtout une communication vers le personnel et le CSE pré
et post ateliers.
Les groupes étaient composés d'une dizaine de participants. La méthode est plus adaptable pour les organismes

M\

la sécurité
sociale

UNION DES CAISSES NATIONALES
DE SECURITE SOCIALE
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	Champ de texte 2: Ressources Humaines
	Champ de texte 3: Effectif de la CPAM de la Creuse au 31/12/2021 : 107 salariés sur le site unique de Guéret.
Centre National AJAP (Allocation journalière d'accompagnement d'une personne en fin de vie)
MOAD "Discours Client" et MOAD Etablissement.
Pôle TRAM "oppositions" pour les 13 CPAM de la région Nouvelle Aquitaine.
	Champ de texte 5: La Creuse compte114 505 habitants sur un territoire de   5 565 km2² soit 21 habitants/km².
Une population âgée.
18% moins de 20 ans, 42% entre 20 et 59 ans, 25% entre 60 et 74 ans et 15% ont 75 ans et plus.

	Champ de texte 13: Le projet doit être bien préparé en amont et nécessite surtout une communication vers le personnel et le CSE pré et post ateliers.
Les groupes étaient composés d'une dizaine de participants. La méthode est plus adaptable pour les organismes de petite ou moyenne taille pour permettre une expression collective significative.
	Champ de texte 14: Les préconisations du cabinet Aksis vont servir de point d'entrée pour les ateliers QVT planifiés sur l'année 2022.
	Champ de texte 15: Projet s'inscrivant dans la démarche QVT.
Après deux mois de confinement et deux mois de déconfinement, les organismes ont connu un bouleversement sans précédent. Ils ont dû faire face à de nouveaux modes d’organisation collective qui ont pu générer auprès des collaborateurs du stress tant dans la période de télétravail que pendant leur retour sur site.

La Direction a décidé de favoriser l’expression des salariés sur cette période si particulière au travers :
- d’un RETEX sous la forme d'une enquête anonymisée pilotée par l'équipe PCA,

 - d'ateliers de co-développement/Coaching animés par un prestataire extérieur (Cabinet AKSIS) où chaque personne a pu partager librement sa propre expérience et son vécu. Les objectifs de cette intervention étaient de faciliter l’expression des collaborateurs sur:
     - leur ressenti personnel,
     - l’articulation vie privée/vie professionnelle,
     - les points négatifs et positifs de la période,
     - les évolutions souhaitées.
	Champ de texte 16: Pour le RETEX : ensemble du personnel

Pour le coaching : Managers opérationnels et collaborateurs (les managers stratégiques et les agents de direction ont volontairement été mise en retrait des ateliers, en effet, une démarche a été initiée en parallèle sur les modalités de fonctionnement du CODIR élargi).
	Champ de texte 17: Dans le contexte de la crise sanitaire, lors du premier déconfinement à l'été 2020, la direction de la CPAM de la Creuse a souhaité consacrer du temps pour recueillir le vécu de chaque agent sur la période du confinement qui a impliqué des modalités de travail inédites, en le questionnant de manière collective sous la forme de petit groupe en favorisant l’échange inter-services. Ce temps d'échanges, accompagné, visait aussi bien l’expression des difficultés rencontrées sur cette période que le recueil des pratiques opérantes à ritualiser. 
L’ensemble des temps d’expression permettant d’établir des axes de réflexions/préconisations à soumettre à l'équipe PCA et à la Direction pour une organisation du travail efficiente et soucieuse du bien-être de chaque salarié.
	Champ de texte 18: Veille de la direction en matière de stratégie RH et QVT dans un contexte de crise sanitaire.
	Champ de texte 19: - Permettre aux agents et aux managers (hors CODIREL) de s'exprimer sur les bouleversements liés à la crise sanitaires qu'ils soient personnels ou professionnels.

-  Susciter une réflexion sur l'harmonisation et l'amélioration des pratiques managériales et sur une communication inter-services efficiente en organisation du travail comme interpersonnelle.
	Champ de texte 20: La finalité de la démarche est de mettre en évidence des éléments relatifs à l’organisation du travail et l’harmonisation des pratiques. Identifier et construire collectivement les axes d'amélioration des pratiques en mode télétravail et gestion de crise.

L’ensemble des temps d’expression a permis d’établir des axes réflexions/préconisations soumis à la Direction pour une organisation efficiente et soucieuse du bien-être de chacun

	Champ de texte 22: CPAM DE LA CREUSE
	Champ de texte 33: Rouzeaud
	Champ de texte 35: Joëlle
	Champ de texte 23: 05.55.41.23.74
	Champ de texte 34: joelle.rouzeaud@assurance-maladie.fr
	Champ de texte 26: • Retour d'expérience sur la crise sanitaire (enquête des salariés + actions avec ateliers co- développement).
	Champ de texte 37: Pour le RETEX : La Direction, le RPCA et son adjoint

Pour le Co-développement/coaching : La Direction, la RRH et le service Formation Professionnelle
	Champ de texte 38: Le RETEX s'est déroulé du 21/09/2020 au 08/10/2020
Les ateliers (2 pour les managers, 7 pour les agents) se sont déroulés du 15/06/2021 au 28/09/2021.
	Champ de texte 39: Le questionnaire RETEX ayant été élaboré en interne, seuls le coût de la prestation du cabinet ont été valorisés (10 235,00 €).
	Champ de texte 40: Deux plus-values :
Pour le RETEX le fort taux de participation (80%), a permis d’analyser les points forts et les points faibles de la gestion de la crise. La prise en compte des résultats a permis de revoir les procédures, de manière à être au plus près de la réalité terrain, et de gagner en réactivité.

Pour le co-développement/coaching, les participants ont témoigné d'une grande satisfaction. Le personnel s'est senti écouté et les échanges ont été pour certains "libérateurs".

Les propositions issues de ce co-développement/coaching ont déjà permis de revoir surtout la partie communication "descendante". La démarche engagée au niveau du CODIREL, conjointement à ce co-développement, a permis d'améliorer son fonctionnement.
	Champ de texte 41: Pour le RETEX : un taux de participation de 80% (76% des agents, 24% des managers).
Pour le co-développement/coaching : Une restitution par le cabinet a été faite à la direction et à la RRH. Le rapport d'interventions du cabinet contenant les préconisations, a ensuite été présenté au CSE et en convention managers puis diffusé à l'ensemble du personnel. 
	Champ de texte 42: Le questionnaire RETEX a été préparé en interne par l'équipe PCA et validé par la Direction.

Les attendus et le cahier des charges concernant le co-développement/Coaching ont été actés en CODIR RH. Le cabinet AKSIS a été retenu après mise en concurrence de plusieurs prestataires.
	Champ de texte 43: Ce projet a été inscrit prioritairement, du fait de la crise, au plan budgétaire.
Un des freins identifiés est la capacité du collectif à comprendre et adhérer au projet (perception différente au niveau de la direction, des managers et des agents) en termes d'échanges partagés et de confidentialité.

Autre contrainte : le facteur temps du fait de la crise (2ème confinement à l'automne 2020) qui a conduit à reporter le co-développement/coaching près d'une année après le RETEX.
	Champ de texte 44: La taille de l'organisme a permis de mener la démarche avec l'ensemble des collaborateurs.
Le facteur clé est la communication. Ce projet s'est construit en mode participatif où les différents acteurs ont été largement impliqués.
Sur tout le long du projet la Direction a largement communiqué sur la démarche et les attendus (CSE, ensemble du personnel).
Que ce soit pour le RETEX ou le coaching, les résultats ont été présentés en Convention Managers, CSE et visibles par l'ensemble de notre personnel sous l'intranet.
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