THEMATIQUE

Repenser I'accueil physique

TITRE DU PROJET

"Accueil 2021"

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

Recouvrement - URSSAF Normandie - 560 agents .
2 et population couverts

8 sites dont 5 recevant I'accueil du public. 1 centre de
gestion des comptes praticiens et auxiliaires médicaux
sur Alencon - Un arounement concernant la prise en

Normandie : 295000 cotisants au fichier. Le bassin
d'emploi de Rouen (siege) représente a lui seul 45% des

[Localité / Nombre d'usagers, encaissements de la région.

principales caractéristiques]

Dans le cadre de la rénovation du batiment de Rouen (siége social), la question de I'accueil physique des usagers était posée. Toutefois, les plans dataient de 2015
et correspondaient a une configuration des espaces d'accueil treés conventionnelle.

La crise sanitaire liée au Covid-19 marque, dés mars 2020, la fermeture des accueils ainsi qu'un trés fort ralentissement des travaux de rénovation du site, avec en
perspective un report sine die de la date de fin de travaux (les locaux d'accueil étant installés au RDC, dernier niveau prévu en livraison dans ce chantier).

Le projet portera donc sur :

- la nécessité de réinterroger la notion d'accueil dans le contexte de pandémie,

- la nécessité de réinterroger les priorités de I'accueil physique en présence d'une population dont lI'accroissement du savoir-faire numérique est exponentielle
(nouveaux outils d'échange au sein des entreprises, des travailleurs indépendants, des particuliers employeurs, des administrations et collectivités)

- la nécessité d'intégrer une part minime mais néanmoins réelle de cotisants en difficulté vis a vis du numérique voire méme en situation d'illectronisme global.

Dans les faits, la démarche visera :
- 'extension des offres de RDV téléphoniques ou par visio conférence sur des créneaux élargis (redéploiement des moyens accueil physique notamment)
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Managers : Notamment Front Office en tant qu'acteurs du projet et membre du groupe de travail. Egalement en tant qu'acteurs de terrain dans la mise en oeuvre des
organisations permettant de maintenir une offre d'accueil en période de pandémie.

Collaborateurs : Participants au groupe de travail "accueil 2021" ; acteurs de l'accueil sur RDV téléphonique et RDV Visio conférence.

Partenaires : Participants a lI'accueil commun coordonné (avant Covid en présentiel, puis en visio conférence depuis),

Administrateurs : Participants au groupe de travail sur le mode "design thinking"

Plusieurs origines a ce projet :

- la rénovation du batiment et I'opportunité de repenser les espaces d'accueil,

- la crise sanitaire qui réinterroge sur les besoins réels et oblige a s'adapter.

- un projet d'entreprise qui mettait en évidence l'attachement des collaborateurs a la notion d'accueil physique, et en particulier pour certains publics éloignés du
digital,

Crise sanitaire,
Besoin de répondre aux demandes de nos usagers cotisants, isolés et en grande difficulté pour nombre d'entre eux (fermetures administratives, trésoreries
défaillantes, aides d'urgence a distribuer, accompagnement & la reprise des paiements par octroi d'aides et de délais,...

Pour I'organisme, les enjeux sont multiples :

- répondre, par la mise en place de nouvelles offres ou d'un accroissement significatif de certaines d'entre elles, a la demande nouvelle issue de la crise sanitaire
(déplacements restreints, moyens humains disponibles en télétravalil, ...)

- revoir, dans un délai contraint et au moyen d'une méthode flash (design thinking) les fondamentaux de I'accueil physique de demain,

- avoir la possibilité d'utiliser les espaces (attente et box d'accueil) par des groupes de travail, réunions, co working en dehors des heures d'ouverture de I'accueil
Pour les usagers cotisant :

Objectifs visés :

- accueil distanciel efficace en cas de pandémie ou de mise en oeuvre du PCA.

- accueil physique plus humaine et plus efficace. Orienté vers les publics cibles (toutes catégories, y compris et en particulier les "éloignés" du numérique
(principalement les auto-entrepreneurs).

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

Organisme:

Tél :

02.32.18.27.66 / 06.13.65.47.82

URSSAF NORMANDIE

Nom: ESPINASSE

Courriel : karine.espinasse@urssaf.fr

Prénom :

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...)]

Groupe projet mis en place :

- Un ADD pilote

- Une attachée de direction co-pilote

- Un prestataire en soutien méthodologique

- un groupe de travail restreint (moins de 15 personnes) mais tres impliqué (y

Le temps était compté pour :

- mettre en place les conditions d'une poursuite d'activité d'accueil alors méme
gue nous subissions également la pandémie,

- Opérer une révision de nos plans des espaces d'accueil. Dans ce domaine, le

Prestation "apprenante" d'une entreprise de conseil spécialisée dans le Design
Thinking. La méthode est particulierement innovante, efficace et attractive.
Implication d'un ADD sponsor

Implication des divers acteurs (collaborateurs, usagers, administrateurs)

Le timing ramassé ; moins de 2 mois pour aller des premiéres ébauches en Lego
jusqu'aux plans soumis a l'architecte du batiment.

Et surtout : suivre/accenter les besoins exorimés par le aroupe. Si des limites ou

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 ?]

Prés d'un an entre la décision et la fin des travaux de I'accueil du site de Rouen
(délai largement impacté par la crise de l'approvisionnement des matériaux de

Un groupe de travail d'en moyenne 10 agents sur 2 jours innovation/ réflexion de
type Design Thinking et 4 réunions postérieures (suivi projet ou association aux
choix ultérieurs de type mobilier, décoration, peintures, choix des éclairages...)

Un plan de I'accueil de Rouen modélisé en 3D, soumis a l'architecte pour
traduction en format autocad.

Un accueil rénové dont I'ouverture devrait avoir lieu d'ici mars 2022.

Une utilisation possible d'une partie de I'espace d'accueil rénové a usage de
co-working ou de salle de réunion ou d'espace formation (imprévue a l'origine,

Sur la mesure d'urgence visant I'élargissement des plages d'accueil en RDV
diistanciel => degré de satisfaction des usagers évalué au méme niveau qu'avant
la crise sanitaire = le RDV téléphonique ou visio conférence répond au besoin du
plus grand nombre.

Sur le projet de refonte de I'accueil physique de Rouen => pas encore rouvert
mais d'ores et déja I'approbation des collaborateurs au groupe de travail qui sont
les meilleurs ambassadeurs pour valoriser les nouveaux espaces d'accueil. Cela
participe a la QVT des intervenants du domaine d'activité.

Prestation d'accompagnement : 25 K€ (négociable mais I'option appui apprenant
dispensé est un plus).
Groupe de travail mobilisé : environ 3 jours en tout pour 10 agents.

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 ?]

La formation d'une attachée de direction a la méthode Design Thinking permet
désormais d'envisager d'autres projets sur la base de cette méthode
(aménagements immobiliers, réorganisations internes ou encore "écoute client”

POUR VOUS LANCER DANS UN TEL PROJET

mise en place d'un tel projet ?]

KARINE

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

Un parangonnage est indispensable pour bien identifier les étapes du projet. L'appui d'un prestataire est un réel
plus de méme que le soutien de la caisse nationale. Enfin, la méthode donne au groupe de travail des objectifs et
de lI'autonomie. Il faut le laisser exprimer toute sa dimension "intelligence collective". L'Urssaf Normandie dispose

M\

la sécurité
sociale

UNION DES CAISSES NATIONALES
DE SECURITE SOCIALE


http://
http://
http://

	Champ de texte 2: Repenser l'accueil physique
	Champ de texte 3: Recouvrement - URSSAF Normandie - 560 agents
8 sites dont 5 recevant l'accueil du public. 1 centre de gestion des comptes praticiens et auxiliaires médicaux sur Alençon - Un groupement concernant la prise en charge des appels entrants mutualisé avec Hauts de France. Une plateforme téléphonique dédiée à la prise en charge des appels entrants offres Cesu et Paje pour Ile de France et Centre Val-de-Loire.
	Champ de texte 5: Normandie : 295000 cotisants au fichier. Le bassin d'emploi de Rouen (siège) représente à lui seul 45% des encaissements de la région.
	Champ de texte 13: Un parangonnage est indispensable pour bien identifier les étapes du projet. L'appui d'un prestataire est un réel plus de même que le soutien de la caisse nationale. Enfin, la méthode donne au groupe de travail des objectifs et de l'autonomie. Il faut le laisser exprimer toute sa dimension "intelligence collective". L'Urssaf Normandie dispose d'un support de présentation / bilan du projet. Disponible sur demande.
	Champ de texte 14: La formation d'une attachée de direction à la méthode Design Thinking permet  désormais d'envisager d'autres projets sur la base de cette méthode (aménagements immobiliers, réorganisations internes ou encore "écoute client" pour nos activités marketing / proactivité dans le développement des offres de services.
	Champ de texte 15: Dans le cadre de la rénovation du bâtiment de Rouen (siège social), la question de l'accueil physique des usagers était posée. Toutefois, les plans dataient de 2015 et correspondaient à une configuration des espaces d'accueil très conventionnelle. 
La crise sanitaire liée au Covid-19 marque, dès mars 2020, la fermeture des accueils ainsi qu'un très fort ralentissement des travaux de rénovation du site, avec en perspective un report sine die de la date de fin de travaux (les locaux d'accueil étant installés au RDC, dernier niveau prévu en livraison dans ce chantier). 
Le projet portera donc sur :
- la nécessité de réinterroger la notion d'accueil dans le contexte de pandémie,
- la nécessité de réinterroger les priorités de l'accueil physique en présence d'une population dont l'accroissement du savoir-faire numérique est exponentielle (nouveaux outils d'échange au sein des entreprises, des travailleurs indépendants, des particuliers employeurs, des administrations et collectivités)
- la nécessité d'intégrer une part minime mais néanmoins réelle de cotisants en difficulté vis à vis du numérique voire même en situation d'illectronisme global.

Dans les faits, la démarche visera :
- l’extension des offres de RDV téléphoniques ou par visio conférence sur des créneaux élargis (redéploiement des moyens accueil physique notamment)
- mise en oeuvre de nouvelles offres d'accueil en distanciel (accueil commun URSSAF / CARSAT pour des travailleurs indépendants proches de la retraite - ciblage proactif)
- conduite d'un projet sur le mode "design thinking" dénommé "Accueil 2021" permettant de revoir les plans du futur accueil afin de l'adapter aux nouveaux besoins émergeant pendant et post crise sanitaire (soutien à la numérisation, accueil commun, usage des espaces d'accueil en période de fermeture / Co-working,...) - Sont associés au projet : un groupe de travail associant des agents de l'Urssaf, des cotisants employeurs et TI, des administrateurs au CA. Le projet dispose de l'appui d'un prestataire et de la Direction Innovation Digital de l'Urssaf Caisse Nationale.
	Champ de texte 16: Managers : Notamment Front Office en tant qu'acteurs du projet et membre du groupe de travail. Egalement en tant qu'acteurs de terrain dans la mise en oeuvre des organisations permettant de maintenir une offre d'accueil en période de pandémie.
Collaborateurs : Participants au groupe de travail "accueil 2021"  ; acteurs de l'accueil sur RDV téléphonique et RDV Visio conférence.
Partenaires : Participants à l'accueil commun coordonné (avant Covid en présentiel, puis en visio conférence depuis),
Administrateurs : Participants au groupe de travail sur le mode "design thinking"
Cotisants : Participants au groupe de travail sur le mode "design thinking"  - C730 autres cotisants du bassin d'empli de Rouen ont reçu un questionnaire Forms visant à recueillir leurs avis et besoins en matière d'accueil physique.
	Champ de texte 17: Plusieurs origines à ce projet :
- la rénovation du bâtiment et l'opportunité de repenser les espaces d'accueil,
- la crise sanitaire qui réinterroge sur les besoins réels et oblige à s'adapter.
- un projet d'entreprise qui mettait en évidence l'attachement des collaborateurs à la notion d'accueil physique, et en particulier pour certains publics éloignés du digital,

	Champ de texte 18: Crise sanitaire,
Besoin de répondre aux demandes de nos usagers cotisants, isolés et en grande difficulté pour nombre d'entre eux (fermetures administratives, trésoreries défaillantes, aides d'urgence à distribuer, accompagnement à la reprise des paiements par octroi d'aides et de délais,...
	Champ de texte 19: Pour l'organisme, les enjeux sont multiples :
- répondre, par la mise en place de nouvelles offres ou d'un accroissement significatif de certaines d'entre elles, à la demande nouvelle issue de la crise sanitaire (déplacements restreints, moyens humains disponibles en télétravail, ...)
- revoir, dans un délai contraint et au moyen d'une méthode flash (design thinking) les fondamentaux de l'accueil physique de demain,
- avoir la possibilité d'utiliser les espaces (attente et box d'accueil) par des groupes de travail, réunions, co working en dehors des heures d'ouverture de l'accueil 
Pour les usagers cotisant :
- disposer d'une solution temporaire de RDV en distanciel, d'un accompagnement au numérique (partage d'écran, réception de pièces justificatives numérisées...)
- disposer, à terme, d'un accueil physique repensé, adapté aux volumétries et attentes nouvelles (ex : espace premier accueil/enregistrement, espace multiservices accompagné, espace d'attente, box de réception (adapté PMR, adapté confidentialité, adapté accueil commun, ou standard).
	Champ de texte 20: Objectifs visés :
- accueil distanciel efficace en cas de pandémie ou de mise en oeuvre du PCA.
- accueil physique plus humaine et plus efficace. Orienté vers les publics cibles (toutes catégories, y compris et en particulier les "éloignés" du numérique (principalement les auto-entrepreneurs).
	Champ de texte 22: URSSAF NORMANDIE
	Champ de texte 33: ESPINASSE
	Champ de texte 35: KARINE
	Champ de texte 23: 02.32.18.27.66 / 06.13.65.47.82
	Champ de texte 34: karine.espinasse@urssaf.fr
	Champ de texte 26: "Accueil 2021"
	Champ de texte 37: Un groupe de travail d'en moyenne 10 agents sur 2 jours innovation/ réflexion de type Design Thinking et 4 réunions postérieures (suivi projet ou association aux choix ultérieurs de type mobilier, décoration, peintures, choix des éclairages...)
	Champ de texte 38: Près d'un an entre la décision et la fin des travaux de l'accueil du site de Rouen (délai largement impacté par la crise de l'approvisionnement des matériaux de construction, en particulier le bois, ainsi que des étapes d'arrêt de chantier pour motif de découverte d'amiante).
	Champ de texte 39: Prestation d'accompagnement : 25 K€ (négociable mais l'option appui apprenant dispensé est un plus).
Groupe de travail mobilisé : environ 3 jours en tout pour 10 agents.
	Champ de texte 40: Sur la mesure d'urgence visant l'élargissement des plages d'accueil en RDV diistanciel => degré de satisfaction des usagers évalué au même niveau qu'avant la crise sanitaire = le RDV téléphonique ou visio conférence répond au besoin du plus grand nombre.
Sur le projet de refonte de l'accueil physique de Rouen => pas encore rouvert mais d'ores et déjà l'approbation des collaborateurs au groupe de travail qui sont les meilleurs ambassadeurs pour valoriser les nouveaux espaces d'accueil. Cela participe à la QVT des intervenants du domaine d'activité.
	Champ de texte 41: Un plan de l'accueil de Rouen modélisé en 3D, soumis à l'architecte pour traduction en format autocad.
Un accueil rénové dont l'ouverture devrait avoir lieu d'ici mars 2022.
Une utilisation possible d'une partie de l'espace d'accueil rénové à usage de co-working  ou de salle de réunion ou d'espace formation (imprévue à l'origine, cette idée émane du groupe de travail). 
	Champ de texte 42: Groupe projet mis en place :
- Un ADD pilote
- Une attachée de direction co-pilote
- Un prestataire en soutien méthodologique
- un groupe de travail restreint (moins de 15 personnes) mais très impliqué (y compris quelques mois plus tard)
	Champ de texte 43: Le temps était compté pour : 
- mettre en place les conditions d'une poursuite d'activité d'accueil alors même que nous subissions également la pandémie,
- Opérer une révision de nos plans des espaces d'accueil. Dans ce domaine, le choix de la méthode flash du Design Thinking aura été essentiel. 

	Champ de texte 44: Prestation "apprenante" d'une entreprise de conseil spécialisée dans le Design Thinking. La méthode est particulièrement innovante, efficace et attractive.
Implication d'un ADD sponsor
Implication des divers acteurs (collaborateurs, usagers, administrateurs)
Le timing ramassé ; moins de 2 mois pour aller des premières ébauches en Lego jusqu'aux plans soumis à l'architecte du bâtiment.
Et surtout : suivre/accepter les besoins exprimés par le groupe. Si des limites ou des exigences, les exprimer en début de projet pour ne pas frustrer le collectif.
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