
 
1 

                                                                                                                                                                           

 

 

 

 

 

  

  

 

L'UNSa demande à la Direction de prendre en compte le travail nomade dans le cadre de la pandémie actuelle pour des 
situations particulières en autorisant les managers à accepter des demandes de travail nomade. Cela serait un signal fort 
vis-à-vis des salariés. La Direction indique qu’elle prend le point. 

 

Quelques chiffres communiqués par la Direction : 

Les résultats des marques :  

MAAF, malgré une année 2021 complexe, se positionne sur les marchés historiques à un des plus hauts niveaux. Même 

si la situation est difficile pour tout le monde, notre positionnement est une grande fierté. MAAF connait une reprise de 

parts de marché en Auto qui équivaut à environ 54 000 contrats. Le niveau d’adjonction est identique malgré de gros 

efforts sur l’évaporation (+ de 1 point sur l’évaporation). Ces résultats sont en lien avec la révision des contrats faîtes en 

agences. Le résultat net n’est pas atteint depuis longtemps. Idem en Habitation, où le résultat net est  à + 15 000 

contrats. 

PRO : MAAF écrit une nouvelle page de l’histoire liée au travail des agences et CCP : + 10 000 contrats et 7.9 M€. 

Santé : + 12 000 rangs. 

Solde net clients : + 18 000 clients nouveaux ce qui est un très bon résultat. 

 
1. Information sur le projet de Distribution DROM en solidarité sur les centres DCRC : 

 
Depuis 12 ans, DROM et Métropole collaborent en tenant compte des fuseaux horaires. 
 

Il y a un projet d’évolution car le niveau d’accessibilité est proche des 60 % et non des 80 % exigés : 
 

 Sur 100 appels, le taux de prise d’appels est de 51 % :  
o 15 pris en agences 
o 17 traités en entraide 
o 7 en dissuasion 
o 16 en abandon client 
o 45 traités au DCRC, dont 19 traités et 26 dissuadés 

 Centraliser les appels DROM sur 15 groupes PRO du DCRC 

 Rôle de l’ATR : aide pour les cas compliqués. Jusqu’à maintenant, les services ATR PRI et PRO étaient séparés ce 
qui pourrait être revu pour gérer globalement un client. Un problème d’habilitation PRO pour les DROM reste à 
vérifier. 

 Des soucis d’outils à régler pour que cela fonctionne 

 Au niveau du DCRC, il y a de plus en plus de missions ; après la Santé/Vie, la RCD, une nouvelle compétence = 
une richesse pour la Direction. 
 
 
 

Brèves 
C.S.E.E. Ordinaire NIORT 

du 19/01/2022 
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            Ancienne organisation : 
 

   

 
 
 
 
 

Nouvelle organisation : 
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En résumé : déléguer le soutien de la prise d’appels DROM aux groupes PRO du DCRC. 
 
Les règles de souscription DROM seront revues et simplifiées : 
 

 Identiques en Auto, Santé et Santé Co, Prévoyance, Crédit et PRO 
 

 Ce qui change : en MRH, des règles locales spécifiques et en VIE, prise de RDV systématique avec les agences en 
raison de l’absence de Conseillers Financiers sur les îles. 
 

 Au niveau charge de travail dans les DCRC PRO des DROM, il est prévu environ 2 appels par jour et par ETP. 
 

 
 

Le dispositif d’embarquement en 3 phases : 
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2. Information sur le Test Accompagnement Terrain Crédit MAAF au sein de la Direction Développement : 
 

 
 
Le but est d’accompagner les équipes commerciales pour relancer l’activité Crédit en retrait depuis 2020 et optimiser 
l’exploitation du potentiel de développement en Crédit. 
 
 

 
 
 

3. Point concernant la Direction Indemnisation : 
 

Au niveau du PRO : 
 

Retour sur le Service Indemnisation concernant la perte d’exploitation liée au Covid principalement sur la vague 1 et la 
vague 2 : 
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La pandémie a eu un impact considérable sur la ré-assurance.  
 

La révision de tous les contrats PRO s’est effectuée par contact direct ou par téléphone : 11 312 contrats conservés sur 
34 838 contrats concernés, 9 868 modifiés et 4 970 résiliés. 
 

 
 
   Aujourd’hui, le Service Indemnisation connait très peu de contentieux. 
 

 
 
Au niveau de l’Auto : une activité très soutenue, une prise d’appels au rdv… 
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Au niveau de l’IRD : 
 

 
  
En résumé : 
  

 La prise d’appels est au rendez-vous au SMA (Service Matériel Auto) et au SMI (Service Matériel IRD) malgré 

l’absentéisme lié à la crise en début d’année même si les flux ont baissé. Les équipes sont fortement impliquées 

avec un recours aux heures supplémentaires et un renforcement de la sous-traitance (qui va encore monter 

jusqu’au printemps à l’IRD) et de l’entraide à l’Auto. Une campagne de recrutements se tiendra en 2022 pour les 

SMA et SMI avec des arrivées prévue pour février, mars et avril en anticipation de turn-over. 
 

 PPSS : Il y a une baisse régulière des fréquences (- 9 à 12 %/an). Le télétravail va accentuer la baisse (moins 

d’accidents). Une ambition MAAF porte sur un développement AUTO et IRD. Il s’avère donc difficile de calculer 

un effectif cible. Cela se fait au cas par cas, en fonction du bien-fondé des remplacements. En même temps, le 

client cible doit être au rendez-vous de la prise d’appel.  A l’Auto, il y a un peu plus de CDI et aucune baisse des 

effectifs au CMA. Il y a un Turn over donc aucun risque de sur-emploi. 
 

 CMI : Quid des embauches ?  Au-delà d’Ollioules ? Cédéïser les  12 CDD, donc création de postes. Travail des 

samedis : 95 à 110 personnes volontaires/samedi. Mobilisation restée mais limitation des samedis pour 

préserver les équipes. Pas d’érosion de la mobilisation. Quand du retard, on traite les plus frais ou tri des plus 

sensibles = satisfaction client ; pas de traitement depuis les plus vieux car il y a des relances. 

 
4. Point concernant le DCRC : 

 
1) Le télétravail du samedi va devenir flexible à partir du 1er avril pour les conseillers qui le souhaitent. Le travail 

régulier restera une option possible.  
 

2) Une bourse aux dons de samedis va être mise en place. Elle sera ouverte pour tous les collaborateurs PRO ou 
PRI. Une anticipation d’un mois sera demandée et le samedi pris deviendra de la responsabilité du preneur, 
sans accord managérial, et même si le centre du conseiller est fermé. La mise en œuvre est prévue à partir du  

       1er mars et sera effective à compter du 1er avril. 
 

3) Une prime exceptionnelle de 750 € sera versée aux collaborateurs à temps plein présents dans l’entreprise en 
2019, hors managers et cadres, suite à une anomalie du SIRH au niveau des JATT selon le nouvel accord. Cette 
prime sera versée avec la paie de janvier. 
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5. Information sur le Projet d’Accueil vocal et robotisation de traitement au sein de la Direction 
Développement : 
 

Depuis 2019, des expérimentations ainsi que de nombreuses améliorations permettent aujourd’hui au dispositif 
Voicebot de servir de nouvelles ambitions au service de l’accessibilité. 
 
Le Voicebot permet de prendre un rdv, de l’annuler ou de le modifier. 
 
En cas d’incompréhension ou si le client l’exprime, son appel sera transféré immédiatement vers un conseiller Armatis 
qui prendra en charge sa demande. 
 

 
 
Il n’y aura aucun impact pour les salariés. 
 
 

6. Information sur le Projet de Généralisation de transformation des opportunités digitales Habitation : 
 

Le test a été confié à Comdata qui va :  
 

 traiter les leads des prospects 
 réaliser un rebond sur l’Auto et enregistrer un CDD 
 prendre un RDV pour l’agence pour le multi-équipement. 

 
De mi-octobre à fin novembre, 750 contrats ont été apportés suite aux RDV réalisés. 
 

 
 
 

7. Information/Consultation sur le Projet NET-Pilote MAAF - Centre De Relation Client Nantes : 
 

La dernière rénovation qui date de 2003 et le manque d’espaces ont amené ce projet. 
 

 



 
8 

 

 
 
 

L’approche des besoins est réalisée par le Service Immobilier pour le nouvel agencement et la nouvelle ergonomie ; avec 
le SI par une dotation d’équipement informatique et avec la RH avec les impacts ci-joint : 
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Il est prévu un dispositif d’accompagnement en collaboration avec le change NET et l’équipe d’accompagnement au 
changement MA

 
 

 
 
 

8. Information sur la généralisation du projet Voicebot au sein de la DOSP : 
     
Depuis le 21 septembre 2020, le Voicebot Santé « Abby » est mis en place pour les appels des clients vers le Service 
Relation Client Santé (05.49.17.52.52) lorsque toutes les lignes sont occupées (en lieu et place des appels dits  
« dissuadés » de 9h à 16h). 
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Bilan : 

 
Sur 14 148 appels, le taux de transformations est de 41 % et 5 758 plis ont été générés. 
 

La note de satisfaction client moyenne est de 4 ,2 /5. Les clients sont donc satisfaits par ce dispositif. 
 

 
La décision, suite au bilan positif, est de pérenniser ce dispositif et de  généraliser l’activité à l’ensemble des 
collaborateurs dès le 21 janvier 2022. 
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9. Information/Consultation sur le déménagement de la Direction Flux Logistique : 
 

AVIS UNSa 
 

Déménagement de la Direction Flux Logistique 

Les élus UNSa sont amenés à émettre un avis sur le Projet de déménagement de la Direction Flux Logistique soumis aux 

élus du CSEE Niort le 7 décembre 2021. 

Dans le cadre du projet Niort’issimo, la Direction Flux Logistique, dont 68 collaborateurs positionnés dans le bâtiment 

Dauphin 2 et 3, devait trouver une zone de repli durant la période de travaux. La réflexion menée globalement par la 

Direction sur le projet, son contexte et ses enjeux,  a abouti au choix d’une installation pérenne et retenu le bâtiment 

Narval. 

Le projet est présenté comme une réponse : 

 Au besoin de sécuriser l’accès et la circulation de l’activité « Transports » sur le site, 

 A la nécessité de plus de surfaces occupées, en lien avec l’intégration de collaborateurs, de favoriser la 

proximité géographique des équipes, en tenant compte de l’organisation des activités complexes, 

 A la volonté de proximité géographique avec les Directions Métiers du site de Niort, 

 A la poursuite du développement des projets NET. 

Les élus UNSa prennent note des points positifs suivants : 

 Le regroupement des équipes sur un même niveau qui apportera de la cohésion et de la coopération inter 

services, 

 La présence de locaux en lumière naturelle, contrairement à l’ancien emplacement du service Numérisation, 

avec un soin apporté au traitement acoustique des bureaux, 

 L’abandon de l’actuelle voie étroite de circulation longeant l’accès à Dauphin 4/Agora. 

Toutefois, les points de vigilance ou d’inquiétude suivants doivent avoir une réponse : 

 Ce projet est étroitement lié à la libération des locaux de Narval par l’équipe DTSI actuellement en place, dont le 

déménagement doit nous être présenté prochainement. A cet égard, les élus UNSa auraient souhaité une vision 

d’ensemble de ces mouvements et non, comme trop souvent, une vision morcelée du projet.  

Des travaux de réaménagement étant prévus, avec les contraintes d’approvisionnement et pénurie de main 

d’œuvre identifiées, les élus s’interrogent sur la date effective du déménagement prévue sur le calendrier 

présenté. 

 L’accès à Narval, prévu depuis l’entrée sécurisée du site, traverse une partie « délicate » à l’arrière de Trident, 

étroite et en épingle à cheveux. Même avec la suppression de places de stationnement, cette circulation semble 

rester dangereuse. Plus généralement, il peut être déploré que la refonte globale de la circulation sur le 

campus, devant être conçue pour une sécurisation des déplacements automobiles/piétons/vélos, n’intervienne 

pas en amont du projet. 

 Le sous-sol de Narval est destiné au déchargement des camions de livraisons, dont le gabarit est limité par la 

hauteur des entrées/sorties. Ces camions, plus nombreux que ceux qui empruntaient déjà ce sous-sol, estimés à 

environ 110 par semaine, entraineront un surplus d’émanations de gaz brûlé. Le projet ne précise pas la 

suppression des activités humaines actuellement réalisées, notamment les réunions, même si les horaires de 

livraison sont en théorie en dehors des horaires d’accès des salariés, des retards ne pouvant être exclus. De 

même, un dispositif renforcé de traitement de l’air devra être prévu et aussi des capteurs de CO2. A cet effet, 

les élus UNSa demandent qu’un relevé de la qualité de l’air soit régulièrement réalisé et communiqué aux élus 

et salariés afin de mesurer le degré de pollution et de garantir la sécurité des usagers. 

 Les camions de plus grand gabarit seront stationnés côté aile droite, avec la suppression d’environ 10 places de 

parking. A leur départ, ils rencontreront la zone dédiée au Drive Leclerc avec un risque accru d’accidents 

routiers et piétonniers. 
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 La présence des ombrières limite le champ visuel de toute cette zone. 

 La poursuite du projet NET, dans sa globalité, avec les avis antérieurs défavorables rendus par l’UNSa, continue 

de nous interroger. 

En conclusion, et au regard des interrogations et réserves soulevées, les élus UNSa ne peuvent que prendre acte du 

projet. 

 

 

 


