THEMATIQUE

Faire de I'expert-comptable l'interlocuteur privilégié entre I'Urssaf et son

client (cotisant).

TITRE DU PROJET

Offre experts-comptables Premium

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 recouvrement / 1225 CDI/ Urssaf régionale .
2 et population couverts

depuis 2014/ 6 départements

[Localité / Nombre d'usagers,
principales caractéristiques]

L'objectif stratégique de I'expérimentation est de définir une offre de services afin de faire de I'expert-comptable l'interlocuteur privilégié entre I'Urssaf et le cotisant.
L'ambition de mettre en place une offre de service a destination des experts-comptable est d'ailleurs inscrite dans le Plan d'Action Stratégique 2018-2022 de I'Urssaf
Paca.

L'objectif opérationnel est de tester aupres de cabinets comptables la mise a disposition d'un "bouquet des services?*, fluidifiant pour les deux parties la gestion des
dossiers clients.

* Bouquet de services" : point d'entrée unique pour les demandes urgentes ou bloquantes, traitement de listes de signalements par le cabinet, accompagnement des
clients en difficulté, revues de dossiers, résultats Contr6le par cabinet...

L'expert-comptable

Le client de I'expert-comptable (cotisant Urssaf)

La cellule d'expérimentation de cette offre Premium (managée en mini-start'up d'entreprises)
L'Urssaf pour tous ses personnels métiers

Le projet nait des constats partagés Urssaf - Experts-comptables :

- Forte sollicitation de gros cabinets comptables sur nos points d'entrées perturbant l'atteinte des objectifs de qualité de service

- Inadéquation entre les standards attendus sur nos points d'entrée, et notamment nos plateaux téléphoniques (niveau 1 de réponse, temps de réponse réduit) et la
spécificité des besoins des tiers déclarants (appels multi-dossiers et/ou multi-objets, demande d'expertise)

Cette offre Premium vient compléter dans le Plan d'Actions Stratégiques de I'Urssaf Paca (PAS 2018-2022) une offre de base généraliste aupres des
experts-comptables (offre généraliste non expérimentée).

Le PAS 2018-2022 de I'Urssaf Paca prévoit le développement de différentes offres de service plus ciblées sur des clientéles identifiées. C'est dans ce cadre que
s'inscrit I'expérimentation de I'offre Experts-comptables Premium. Extrait du PAS : "le tiers déclarant doit devenir notre interlocuteur de droit commun. A cet effet il
conviendra de développer des offres de service pour tous les experts comptables, avec des dispositifs spécifiques pour les plus grands cabinets d'exp. cpt.

L'Urssaf cherche, par le traitement en profondeur des demandes urgentes ou bloquantes des experts-comptables ou en retour, par I'envoi pour correction des
anomalies de gestion, a augmenter la qualité du service rendu et la qualité de fichiers, et in fine a supprimer tous les irritants entre le tiers déclarant, le cotisant et
I'Urssaf.

L'expert-comptable accede directement a un service d'experts priorisant le traitement de ses demandes, si besoin en interaction avec tous les services de
I'organisme.

Le client de I'expert-comptable (cotisant Urssaf) est le bénéficiaire final de ce service Premium, quelle que soit la difficulté rencontrée, grace au pivot que représente

Les plateaux téléphoniques et le back-office sont décongestionnés des demandes complexes ou multi-cotisants.

Les réclamations se transforment en demandes d'accompagnement Premium pour les bénéficiaires de I'offre, gommant les irritants et stoppant les réitérations.
Les cabinets comptables trouvent dans le bouquet de services des sources d'informations leur permettant d'augmenter leur niveau de maitrise

L'Urssaf progresse également sur la connaissance des modalités de gestion et les difficultés propres aux cabinets comptables dans leur relation avec I'Urssaf.

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

Organisme : yrssaf Paca

Tel: 0682929096

Nom: pescHAMP

Courriel . sylvaine.deschamp@urssat.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...)]

Le projet a été coconstruit entre la Direction régionale adjointe de I'Urssaf Paca et
un grand cabinet d'expertise comptable (In Extenso).

Un Comité de pilotage stratégique a été créé et une équipe opérationnelle a été
créée pour expérimenter en mode start-up d'entreprise ce projet d'offres de
services. Démarrage début 2019 avec un cabinet, élargissement a d'autres

- Difficulté pour I'Urssaf de disposer du fichier clients : la donnée est essentielle
mais non présente a date dans le SI.

- La difficulté pour les cabinets de bien répondre a certains pans de l'offre hors de
leur coeur de métier, notamment ceux liés au volet recouvrement.

Réaliser une offre de services a destination de tous les cabinets comptables (et
non Premium), en abandonnant les services ne dégageant pas de plus-value
Urssaf. Points positifs :

- L'attrait des experts-comptables pour une offre adaptée a leurs besoins :
interlocuteurs spécialisés identifiés et service réactif pour les demandes urgentes
- L'intérét d'une relation sortante de I'Urssaf vers les cabinets afin de toucher
dans une action uniaue un ensemble de cotisants.

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 ?]

12 mois

1 pilote de projet, et 1 équipe opérationnelle de 3 personnes (start'up84) couvrant
les thématiques métier de I'accompagnent/recouvrement Employeurs et
Travailleurs indépendants

Des appuis supports internes (informatique, DEP), aucun co(t externe,

Bilan d'expérimentation complet, coconstruit avec les Experts-comptables

Vidéo de présentation a 2 voix (Expert-comptable / Pilote Urssaf) au forum
Dynamiques d'innovation 2021

L'expérimentation se traduit par la mise en place d'une offre trés inspirée de cette
expérimentation mais ouverte a tous les cabinets. Ouverture 272022

Le gain principal est de mettre en place une offre sur mesure pour un partenaire
essentiel de I'Urssaf.

Un plan de communication est attendu dans le cadre du déploiement de cette
offre sur tout le territoire.

L'expérimentation a permis au dela de cette évolution Métier de tester une autre
maniére de travailler (mode start'up), de donner un vrai espace de liberté et de
créativité aux salariés ayant faconné cette offre.

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 actuellement en voie de généralisation, avec le souhait d'en faire
une offre pour TOUS les experts-comptables.
Il est inspirant dans la mise en place de lieux d'idéation en Urssaf, avec a la clé la

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 ?]

S'entourer de personnes Métier prétes a sortir de leur quotidien, ouvertes a l'innovation et au travail collaboratif

M\

la sécurité
sociale

UNION DES CAISSES NATIONALES
DE SECURITE SOCIALE
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