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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: Relation de service
	Champ de texte 3: Branche du recouvrement Urssaf Ile-de-France 
	Champ de texte 5: Urssaf régionale avec pour périmètre d'intervention l'IDF.
	Champ de texte 13: Il s'agit d'un outil apprécié des équipes et autorisant un service renouvelé au bénéfice des usagers dont la perception est très bonne ! Pas de point de vigilance particulier.
	Champ de texte 14: L'outil est en cours de déploiement à l'ensemble du réseau. 
	Champ de texte 15: Le réseau du recouvrement a souhaité lancer une expérimentation de partage d'écran avec les usagers de façon à instruire les sujets : 
- de fracture numérique 
- de l'amélioration de notre accompagnement des usagers 
- de coproduction du service. 

La branche a donc lancé un POC au printemps 2020 visant à évaluer la pertinence d'implémenter au CRM une solution de partage d'écran. L'Urssaf IDF, avec l'appui de la Caisse nationale, a été pilote de ce POC. 

Le POC ayant permis de valider le besoin s'est terminé à l'automne 2020. Un pilote a par la suite été déployé à compter du mois d'avril 2021 avec la solution technique cible. 

Le partage d'écran est mis à disposition sur les principaux sites de la branche et peut être mobilisés par les agents en interlocution avec les usagers, quel que soit le canal. 


	Champ de texte 16: Les collaborateurs concernés sont les agents en interlocution directe avec les usagers : 
- téléconseillers ; 
- gestionnaires et référents des unités middle-office ; 
- les délégués du recouvrement, experts en accompagnement à la prise en main des solutions dématérialisées au sein de l'Urssaf IDF ; 
- les chargés de la relation cotisants, assurant l'accueil physique et en distanciel des usagers.

	Champ de texte 17: Ce projet a pour origine le besoin exprimé par les équipes d'être en mesure de voir l'écran des usagers, pour les accompagner au mieux ; il a donc été embarqué par le programme national Cosmos, qui a vocation à porter la mise en œuvre des ambitions de la COG actuelle sur le périmètre de l'offre de services. 
	Champ de texte 18: Mise en œuvre des ambitions de la COG. 
	Champ de texte 19: Les enjeux du projet :
- en interne, mettre les équipes dans des situations plus confortables d'accompagnement, puisqu'ils sont en mesure de voir ce que l'usager voit sur son poste ; 
- en interne, accompagner davantage les usagers sur la prise en main de leur compte en ligne de manière à les autonomiser et, partant, à diminuer la réitération sur ce type de motifs sur le moyen terme ; 
- pour l'usager, être accompagné de façon pédagogique par les collaborateurs des organismes, et ce même à distance. Ce point est clé désormais au regard de la part prise par l'accueil multicanal à distance. 
	Champ de texte 20: L'objectif est l'amélioration de la qualité de notre accompagnement, l'augmentation du niveau de satisfaction des usagers, la diminution à moyen terme de la réitération sur les motifs de prise en main des comptes en ligne et d'apporter une forme de réponse aux fractures numériques. 
	Champ de texte 22: Urssaf IDF
	Champ de texte 33: Delaire
	Champ de texte 35: Thibault 
	Champ de texte 23: 06.33.89.51.59
	Champ de texte 34: thibault.delaire@urssaf.fr
	Champ de texte 26: Partage d'écran avec les usagers 
	Champ de texte 37: - Ligne budgétaire dédiée pour la mis en place du POC
- Mobilisation d'un sous-lot du marché national de téléphonie
- Mobilisation d'équipes DSI (intégration aux sites/accompagnement des utilisateurs)
- Mobilisation des équipes du national sur le versant de la gestion de projet 
- Mobilisation des équipes locales pour la prise en main, l’accompagnement, le suivi statistique et les itérations afin de rendre l'outil le plus ergonomique et efficace.
	Champ de texte 38: POC : 5 mois. Pilote : 2 mois. Déploiement général : un semestre.
	Champ de texte 39: 227 000 euros.
	Champ de texte 40: Les bénéfices : 
- diminution de la réitération sur le moyen terme pour certains motifs et donc diminution de la charge nette en Front office sur des questions à faible plus-value ;
- amélioration du niveau de satisfaction usagers ;
- évolution de l'image du réseau en termes d'accompagnement des usagers.

	Champ de texte 41: Déploiement en cible d'un module de partage d'écran sur tous les sites de la branche et à destination des collaborateurs en interlocution directe avec les usagers. 
	Champ de texte 42: Le projet a été piloté par : 
- les équipes de la Caisse nationale (DSI, Direction de l'innovation et du digital, structure du programme Cosmos) pour l'accompagnement global du projet ; 
- en local, les équipes de la direction de la relation cotisants de l'Urssaf IDF, pour la mise en œuvre opérationnelle du POC puis du pilote
- les équipes de la DSI dans la phase de généralisation du partage d'écran à l'ensemble des sites de la branche, et à l'ensemble des organisme. 
	Champ de texte 43: Les contraintes à identifier :
- les sujets liés au respect du RGPD ;
- l'accompagnement au changement et à la prise en main d'un nouvel outil. 
	Champ de texte 44: Les facteurs clé de réussite résident dans la simplicité de prise en main de l'outil choisi, sa bonne intégration au CRM de gestion de la relation usagers, la fluidité dans la mise en place du partage d'écran entre l'usager et l'agent et la capacité à mobiliser les équipes autour de ce nouvel outil. 
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