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PRÉPARATION DU PROJET

PRÉSENTATION DU PROJET

BILAN DU PROJET

NOS CONSEILS POUR VOUS LANCER DANS UN TEL PROJET 

À propos de votre organisme

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

Description du projet

Éléments 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]

À propos de votre territoire  
et population couverts
[Localité / Nombre d’usagers, 
principales caractéristiques]

Enjeux :

[Quels sont les enjeux du projet pour 
l’organisme ? Quel est l’intérêt de la 
solution pour l’utilisateur de la solution ?]

Objectifs visés : 
[Que vise-t-on à améliorer, sous quelles 
formes et pour qui ?]

ET ENSUITE ?
[Le projet initial a-t-il été étendu, généralisé ?  
A-t-il induit la mise en place d’autres projets, 
d’autres pistes de réflexion à explorer ?]

[Quels sont les conseils et les points de vigilance que vous pourriez formuler pour un organisme qui souhaiterait se lancer dans l’aventure de 
mise en place d’un tel projet ?]

BESOIN D’UN INTERLOCUTEUR ? Un membre du projet est disponible pour répondre à vos questions

Organisme : Nom : Prénom :

Tél : Courriel : 

Durée de déploiement du projet :

Coût estimé de production du projet ?:

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

Résultats du projet :

[Livrable(s) produit(s) 

Bénéfices : quelle est la plus-value sur le terrain ? 
Quels sont les gains et changements observables 
en termes de qualité de service rendu à l’utilisateur, 
marque employeur, visibilité, posture managériale, 
organisation du travail, performance sociale (SQVT) ?]

Ressources mobilisées pour réaliser le 
projet :

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

Méthode de préparation du projet :

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

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

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

Facteurs clés de réussite : 

[Conditions à réunir pour que le projet puisse se 
conclure positivement (ex : simplicité, attractivité, 
engagement d’autres acteurs, formation 
spécifique…)]
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	Champ de texte 2: 
	Champ de texte 3: Ussaf Nord - Pas-de-Calais


	Champ de texte 5: Nord - Pas-de-Calais
	Champ de texte 13: Se faire accompagner par un exeprt de ce type d'approche "design thinking"
	Champ de texte 14: l'Urssaf de Haute Normandie a eu recours à la meme appriche pour effectuer le réamnéagement de son accueil de Rouen
	Champ de texte 15: Reconcevoir le nouvel accueil du site de  Lille au siège de l'Urssaf  en s'appuyant sur l' expérience utilisateurs et collaborateurs (cotisants et Conseillers offres de service (COS). L'intérêt est de créer un accueil qui tient compte du parcours cotisant et qui répond aux attentes exprimées par les collaborateurs et les visiteurs. 


	Champ de texte 16:  les cotisants qui fréquentent nos accueils
 les Cos de l'accueil physique,
 les partenaires dans le cadre de l'acceuil commun à destination des indépendants
	Champ de texte 17: Généralisation dans la branche recouvrement de l'accueil dédié aux Travailleurs Indépendants, associant caisse d'assurance maladie, caisse de retraite, caisse des affaires familiales, direction des finances publiques, Pôle Emploi... .
Création d'un accueil commun Urssaf dans le contexte de la fermeture de l'ex site RSI de Lille (Lille Arcurailes) avec l'intégration des collègues.
Travaux de restauration 

	Champ de texte 18: l'acceuil commun à destination des indépendants
rassemblement en un seul lieu de l'ensemble des collaborateurs de l'Urssaf, dans le contexte de l'intégration des salariés ex RSI à l'Urssaf
QVT des personnels d'accueil physique 
	Champ de texte 19: décelé les irritants du parcours d'accueil puis imaginé et prototypé le parcours cotisant de demain. 




	Champ de texte 20: Nous avions trois objectifs : optimiser la relation cotisant, améliorer la qualité de service pour l'usager et offrir aux collaborateurs un cadre professionnel qui intègre la qualité de vie au travail.
	Champ de texte 22: Urssaf Nord - Pas-de-Calais
	Champ de texte 33: PIQUET
	Champ de texte 35: JEAN YVES
	Champ de texte 23: 0625572714
	Champ de texte 34: jean-yves.piquet@urssaf.fr
	Champ de texte 26:  Nouvel aménagement de l'accueil lillois
	Champ de texte 37: Le design thinking s'appuie sur un processus de cocréati�vité impliquant des retours de l'utilisateur final. Les acteurs du projet sont donc les cotisants qui fréquentent nos ac�cueils, les Cos de l'accueil physique, un Cos de la platefor�me téléphonique, les représentants des secteurs impliqués directement ou indirectement (communication, RH, infor�matique, patrimoine, métiers…), la Did et notre prestataire, 

la société Klap qui nous accompagnera


	Champ de texte 38: L'approche design thiniking s'est faite sur un trimestre. 

Les travaux de réamanéagement ont duré 5 mois.
	Champ de texte 39: 
	Champ de texte 40: un aménagement en phase avec les attentes des collaborateurs et de nos publics qui tient compte des contraintes immobilières et mobilières.




	Champ de texte 41: Le design thiniking a permis d'obtenir une première version des plans de réaménagement qui ont servi à la consultation pour la réalisation des travaux. Quatre zones d'accueil ont été identifiées : l'accueil et l'orien�tation, la zone de libre-service, la zone d'attente et la zone d'accueil dédié. 

Parmi les nouveautés proposées, citons : des écrans orien�tables vers le cotisant pour l'accueil dédié, des bornes en lib�re-service pour la prise de rendez-vous ou l'impression de dcuments (l'une d'entre elles serait éventuellement accessible  aux horaires de fermeture), des boxes insonorisés, l'accès  Wi-Fi et des prises en salle d'attente, et bien sûr, de nouveaux mobiliers, etc
	Champ de texte 42: Le projet a été poté par le service innovation avec le soutien de la Direction innovation et Digitale et d'un prestataire.

Les acteurs du projet ont été sensibiliés à la méthodo dès le lancement du projet avec une présentation de l'approche et une association totale au projet.




	Champ de texte 43: Obtenir de la part de nos cotisants de la disponibilité pour participer aux ateliers de coconstruction
	Champ de texte 44: 
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