Breves du C.S.E.E. Niort
Réunion du 30 juin 2022

PRINCIPAUX THEMES ABORDES

1/ Direction Développement-Information/Consultation sur le projet d’optimisation d’organisation au sein
du réseau des Agences : NOUMEA et OPALE

Constaten 10 ans :

e baisse des flux physiques de 5Ma 1M
e 5x plus de connections internet
e Une quasi stabilité pour les mails, courrier et téléphone

Nos flux continuent de se déformer au détriment des visites agences, nos formats d’agence sont disparates, des
difficultés pour honorer les rdv téléphoniques, notre taux d’évaporation demeure trop élevé et la rentabilité de
certaines agences est dégradée.

2 enjeux majeurs au service de nos ambitions

P

S8 NOUMEA ﬁ OPALE

Distribuer le bon contact a la bonne

Engager un diagnostic de |'existant personne au bon moment

pour définir 4 profils d’agences en co

construction avec nos DR Optimiser nos activités et modéles

organisationnels

Agir au bon moment et tenir nos
engagements

Développer le potentiel commercial PRI

Exploiter le potentiel PRO . N P
Mieux distribuer les flux « socles » définis par

Améliorer la rentabilité la stratégie d’entreprise

Renforcer la fidélisation et le multi- C,ontrlbuer B
A d’agence sur les activités de management et
équipement :

d’accompagnement des collaborateurs

| —]




> Synthése du diagnostic Noumea

Stratégie d'implantation des

agences MAAF, notamment

en regard de la concurrence
(zones d’implantations...)

-

= Une stratégie
d'implantation plutét
urbaine, qui permet aux
500 agences MAAF de
couvrir une population
large

= Une oppertunité a étudier :

I'implantation dans
certaines agglomérations
de taille moyenne 3
potentiel

= Une implantation locale 3
laisser aux mains du
géomarketing au cas par
cas, étant donné
I'hétérogénéité des
dynamiques entre les
agglomérations

Réle et les activités de
I'agence MAAF dans le
modéle omnicanal

L'entretien et le
Jzvel

Concepts d'agences
innovants et succés de ces
concepts chez les
concurrents

* De nombreux concepts

PF 1ent ble du
portefeuille devient la
priorité de 'agence

Le canal de concrétisation du
devis est laissé au choix du
client, mais la proposition de
RDV en agence est
systématisée

L’agence a un réle important
en cas de sinistres et de
demandes de résiliation. Sur
les autres demandes, elle doit
encourager le selfcare

L’agence doit augmenter son
rayonnement sur son
environnement, le DA est
acteur central de cette
démarche

ont été testés
par les bancassureurs dans
les années 2010 - 2015 :
full digital, services en
agence pour générer du
passage, lieux de vie, ...

®= Devant le succés limité de
ces initiatives, les acteurs
ont réorganisé 'agence
pour tirer partie de son
principal atout
différenciant par rapport
aux autres canaux : le
collaborateur

Profil 1

Développement
commercial PRI

-~
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NOUMEA

Profil 2

Fidélisation et multi-
équipement du PTF

~

Accessibilité de votre réseau
par rapport a la concurrence

Une bonne accessibilité
des agences MAAF en
terme d’horaires

Une organisation des flux
que I'on peut faire évoluer
pour augmenter
I"accessibilité au conseiller

pour des clients choisis (ex:

aujourd’hui CCM, demain
autres cibles)

Profil 3

Exploitation du
potentiel Pro

~

Taille (nombre de
collaborateurs) et
spécialisation des agences

= Les agences de petite taille
sont un moteur important
du développement de la
MAAF et ne doivent pas
étre fermées.

Le dispositif d'accueil et de
travail des Pros doit &tre
renforcé dans les zones
urbaines & potentiel, par la
mise en place d’un profil
CECPro

Les grandes agences
doivent s’appuyer sur leur
taille pour soutenir les
autres agences et organiser
un rayonnement renforcé

NOUMEA et OPALE : faciliter et optimiser I'organisation de I'activité en agence

Profil 4

Rentabilité

Y

Critére :
Taux de pénétration PRI sur
nos marchés

¥ Critere:

Attrition du portefeuille de
clients sur un an

Critére :
Proportion des clients équipés
en Pro sur I'ensemble du

W Critere:

Priorité d’action :
Captation de nouveaux clients
PRI

Priorité d’action :
Multi-équipement de la
clientéle Pri-Pro pour fidéliser

marché potentiel Pro

Priorité d’action :
Développement du
portefeuille Pro et multi-
équipement du Pro

OPALE

Ratio S/P écrété sur
I'ensemble des produits

Priorité d’action :
Ameélioration du résultat
technique en améliorant la
sélection des nouvelles
affaires

Usages socle I

Appels entrants, rdv téléphoniques, devis internet, entretien portefeuille ... |

Y
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Usages
spécifiques

Cible

Une distribution spécifique des flux en cohérence avec le profil

Ex Pour le profil 1, bien sdr que ce profil d’agence doit travailler le multi équipement, I’exploitation du potentiel Pro et
sa rentabilité, mais I'attendu et le besoin pour ce profil d’agence, est aussi de mettre ['accent sur son potentiel Pri.

Un bandeau qui devient central pour la gestion des activités

Nouvelle
distribution

[ v
; ) ‘ PA nationale
PA Nationale : 80% @ @ ! :
\ ‘ \ Q instantanée
=, 3 %,  Contribution N — Indique la PA
e $3  Facedface < téléphonique EI commerciales nationale
E instantanée pour
b guider le
©
Entretien du collaborateur dans
portefeuille les choix d'activités

Activité Face a Face :

Permet aux conseillers de gérer
les RDV Physiques et les
visites spontanées

Activité Contribution téléphonique
permet aux conseillers de prendre les
appels issus des N° d'agence et de venir
en entraide du DCRC.

Autres activités commerciales et
entretien du portefeuille

permet aux conseillers de traiter les
taches non distribuées et accessibles
via le plan de travail (Alerte rétention,
Mails, GED...)

Présentation automatique des
RDV teléephoniques

affectés au collaborateur a
I'heure du RDV

Présentation automatique des RDV
téléphoniques

= affectés ou non affectés
Présentation automatique des
relances devis client internet en
fonction de la PA

Présentation automatique des RDV
téléphoniques

- affectés au collaborateur

» al'heure du RDV




En résumé : Un dossier assez complexe qui provoque un long débat.

Des relances a chaud pour les agenceset un bandeau téléphonique qui devient le capitaine de I'activité du
collaborateur en agence.

Une organisation a la main du manager qui va devoir jongler entre le flux existant c’est a dire les visites programmées et
spontanées et les activités de téléphone en plus.

Les collaborateurs des agences seront quant a eux en flux tendus tout au long de leur journée...
Un pilote sera mis en place dans la région 8 a partir du 10 octobre 2022.

Une expertise est votée a I'unanimité des élus du CSEE Niort et le cabinet ARETE est désigné pour mener a bien cette
expertise.

2/ Direction Indemnisation —Information sur la mise en place du test PERSEVERANCE AUTO

Les principaux constats : augmentation des flux digitaux depuis 2017, nécessité de maitriser les stocks de déclarations
écrites dans des délais raisonnables pour le client et des flux de gestion par les appels entrants de plus en plus
important d’ou la nécessité d’adapter I'organisation.

Ce test va étre mis en place au niveau du SMA pour améliorer le traitement des déclarations.

Avant :

MISSION PERSEVERANCE

> Vision de I'activité a fin mai pour les CRC fréquence du SMA

Posture Temps Détail de I'activité dédiée
Y 58% des déclarations ouvertes par téléphone
\‘\ (soit 90 536 déclarations pour 140 385 appels traités )

GS (Gestion * Accueil téléphonique des appels de gestion entrants
Solidaire) 167 532 appels traités

GP (gestion Traitement des Flux GED de gestion du capital affecté

Personnelle)




Apres :

MISSION PERSEVERANCE

> Le test en détail

Posture Temps Détail de I'activité dédiée

DT +

Activité 100% déclaration avec alternance :
- de I'accueil téléphonique
- du traitement de déclarations écrites et internet (procédure simplifiée)

(Flux Froids
solidaires centre)

- Realisation des appels sortants de gestion suite a prise de RDV par le client par roulement
hebdo entre les 5 équipes en test avec communication de consignes

{Cesron - Accueil téléphonique des appels de gestion entrants le reste du temps

Solidaire)

Traitement des Flux GED de gestion du capital affecté

(gestion
Personnelle)

Ce qui change : le temps consacré a I'activité déclarations téléphoniques et écrites qui passe de 26% a 40 % et la gestion
solidaire qui reste a 27 % mais qui devra en plus de ses appels de gestion entrants faire de I'appel sortant de gestion
suite a la prise de rdv par le client.

Ce test sera mis en place au sein de chaque CMA soit 5 équipes a partir de octobre 2022.et se terminera en janvier
2023.

3/Information/consultation sur le projet de déménagement du CCA d’Eybens passage en NET :

AVIS UNSa

Les élus UNSa sont consultés sur le déménagement du CCA D’Eybens et son passage en « NET »

Le CCA d’Eybens déménagera a Echirolles, qui se trouve également au sud de Grenoble. Le batiment date de 2010 et est
situé dans un parc d’activités sécurisé, comprenant des espaces de stationnement, contrairement au site actuel. Il est
sur trois niveaux avec un parking souterrain, un ascenseur et un accés PMR. Le site offre de meilleures conditions de
travail tout en se situant a proximité de I'ancien, ce qui n’entrainera que peu de changement pour les collaborateurs, si
ce n'est le passage au modele « NET » et de surcroit en « Flex office ».

Si le passage en «NET» ne semble correspondre qu’aux aspirations de la Direction, il est évident pour nous que ce
dernier n’est pas des plus adapté pour un gestionnaire de sinistres.

En effet, Les élus UNSa constatent que nos collégues n’auront plus de bureaux attitrés, alors que nous pensons qu’une
personne en charge de la gestion doit avoir en permanence sous la main les contrats, notes et dossiers. La solution
d’entreposer les contrats dans des armoires collectives ne parait pas trés pratique, ni praticable dans le temps.

Si le flex office, nous est présenté comme : plus de liberté, plus d’autonomie et aussi un nouveau mode de management
basé sur la confiance plutdt que sur le contréle, nous ne pouvons donc que demander que la bienveillance soit de
rigueur et qu’un temps d’adaptation suffisant soit possible.



Le Flex office a ses qualités... mais aussi son lot de difficultés. Pour les éviter, le meilleur moyen pour la Direction métier
est de mettre en place un management a I’écoute des salariés, de leurs envies, besoins et contraintes.

Toutefois les élus UNSa s’interrogent sur I'opportunité d’un tel pilote alliant a la fois le déménagement, mais aussi le
passage en NET alors méme que la charge de travail n’est toujours pas résorbée, que le manque d’ETP se fait toujours
cruellement sentir.

D’autant que selon les dires méme de la Direction métier « un effort devra étre fait en matiere de dématérialisation » et
qgue dans le méme temps un batiment comme le Wacken bénéficiant du mobilier NET sans étre en « Flex office » soit
sorti de la charte NET.

Si le déménagement correspond tout a fait aux besoins de nos collegues, les élus UNSa ne peuvent que regretter que ce
dernier soit accompagné du passage en « NET et en Flex office »

Quelle valeur pourrons-nous donner aux résultats de ce pilote, tant il nous parait incompréhensible de fonctionner de la
sorte.

Pour toutes ces raisons les élus UNSa donnent un avis négatif a ce cumul de projets

4/ Information/consultation sur la mise en place du suivi de I’activité Recours IRD :

AVIS UNSa
Le contexte :

Une mission d’audit réalisée I'année derniere, sur I'IRD, au niveau des trois marques, avait insisté sur la nécessité
d’améliorer la visibilité sur les recours.

Le dossier porte sur 'ensemble des entités IRD qui gerent des recours, et vise a améliorer le pilotage sur ces activités.
Les constats effectués par la Direction métier sont :

e Une activité recours organisée différemment selon les services (que ce soit le SMI, le SIM, la Construction, les
centres d’expertise, et les Conventions) ;

e Un pilotage de cette activité quasi-inexistant en I'absence d’indicateurs ;

e Un manque de visibilité de la performance globale a I'’échelle de MAAF ;

e Une mesure de la performance sur le groupe dédié qu’est le GECIRD, mais qui ne représentes qu’une petite
partie de l'activité.

Les objectifs et enjeux du projet vont consister a :

e Donner de la visibilité sur I’activité recours en mettant a disposition des équipes de I'Indemnisation MAAF-IRD
des indicateurs de suivi d’activité, tant au niveau quantitatif que qualitatif ;

e Sécuriser les process des recours grace notamment a une fiabilisation de certaines données déclaratives des
sinistres ;

e Mesurer la performance macroéconomique des recours émis et subis ;

e Se donner la possibilité d’adapter nos pratiques de gestion.

Pour les élus UNSa, la crainte de la mise en place d’un tel suivi pourrait se traduire par une charge supplémentaire pour
les collaborateurs des entités de fréquence bien que la Direction métier s’en défende, mais également dans un avenir
que I'on pourrait envisager comme proche, I'ajout d’un objectif P3CO supplémentaire pour I’ IRD.

Enfin, un tel dispositif confié aux managers ne peut que nous inquiéter sur les dérives ainsi que la pression exercée
toujours possible pour atteindre les objectifs.

En conséquence de quoi les élus UNSa prennent acte de ce dossier.



MOI CA VA,
JE SUIS
DEFENDU-E
PAR LUNSA'!




