Diffusion r@geinte




s

CONTEN U% TRAVAUX A DATE

Supp

* Fiches e
Interface a
 Suitedela cri

Livrables .

Livrables

OI €S

* Benchmarkvia résultats de
I’étude UCANSS sur les impacts
( RH de 'automatisation des

d 6{ aches et des flux entrants

Les trava ix restart a traiter :

Plan d’actionsRH :
Cible management, pﬁl:@?ﬂge 6’&

ompagnement RH,
appui métier, amélioration rs, profil de

- u !
continue rec ent, refonte
formati

Trajectoire effectifs
* Etc. @

l Diffusion restreinte ]




PRESENTATI U DOCUMENT ET SOMMAIRE

S
e O P Sommaie
Qoi y d’étape de

= Le présent document constitue u

I’étude prospective GCA/ CSU / Véréte s menée 1 Rappel du contexte et démarche
dans le cadre du programme de I'Obser ie des
Métiers O

2 Travail de projection sur les activités

= |l présente les grandes orientations 4 o]r a%e .
déclencher la suite des travaux (plan d’ ns, etcd/,
Vision d’ensemble sur les modes de
fonctionnement

Q
= || a été élaboré conjointement par le Départe
production et le Drh Réseau et constitue le résulta%s
travaux menés avec un panel de CAF de févriera m L
2019 (détail p. 9) puis de avril a juin 2020. 7

Philosophie

= Ce document doit permettre aux personnes n’ayant pas
participé aux travaux de suivre le cheminement quia
conduit a la proposition de cible métier

- Cihle métiers

Articulation avec les métiersdu TS

Evolutions des métiers dans le cadre de la
crise Covid 19

= | a structure narrative du document avec le sommaire
proposé ci-aprés a été congue dans cette perspective
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Travaux de réflexion

Projets

UN ENSE@LE DE TRAVAUX DE REFLEXION ET DE DEFINITION ONT ETE
MENES CEQERMERES ANNEES SUR CES METIERS OU IMPACTANT CES
METIERS...

6\/.

Diagnostic mefler GCA - 2015

Diagnostic métier C%Ol‘?

Dossier-repére sur Ie% 201@
(9/0 (@ } Synthése documentaire - octobre

2018
Travaux sur I’évolution de la réponse téléphonéja-.

201
Q. 9?/4/

Travaux sur la liquidation automatique et assistants digitau 2
2018 O : Q(/
Démarche QCD - 2018 7 &O/ﬁ
Réflexion sur le modéle de production O/‘G
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Porosité entre

UN CERTAIN NOMBRE DE QUESTIONS LIEES A LA
ETIERS RESTENT A TRAITER

*

ou vers un rapprociement des deux métiers ?

%de «front» etdu « back office » : vers un nouveau métier du « middle office »

(]

Evolution de la maitrise d%}ues etducontrole de laqualité: quels besoins dans le nouveau
modéle de production ?

Régulationde

( .
la charge %Ieviers pour réduire la charge cognitive ? Quelle
combinaison entre taches ¢ es zes simples ? Quelle doctrine nationale sur la

polyvalence raisonnée ?

& <L

Porosités avec les métiers del’action k aﬁ e de collaboration ou nouvelles activités ?

Mise en place
métier ?

d’une approche populatlonnellev‘.@e per’ce ? quels impacts en termes de

%

Evolutionsde |’offre de services: quelsimpacts métiers en cas d’évo@n de I'offre de services

des CAF ?

2

L’ Observatoire des métiers, réuni le 3 octobre 2018 a exprimé le souhait d’approfondir le travail de synthése

documentaire
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LOBJECTI 'ﬁél_’ETUDE EST DE DEFINIR LA CIBLE METIER POUR ENSUITE
ADAPTER LE

GANISATIONS DE TRAVAIL, LE MANAGEMENT ET LES RH

organisations de travail

‘ Adapter les formations et
Permettre aux CAF d’adapter leurs | llaccombagnementimetier

Adapter les outils (poste de travail,

etc.) Définirles

rnétiers de;

Donner de la visibilité auxagents sur [
leur futur métier :
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EN RAISON, DE LAMPLEUR DES CHANGEMENTS, UN PARTI PRIS DE
REDEFINI ’Q&\BORD LES ACTIVITES A REALISER PUIS REPENSER LES
METIERS .

Dans un 1% temps, identifier toutes le s f utures activités

pertinentes sur la chaine de valeur

Dans un 2" temps, proposer des scénarios de composition

des métiers en découpant des blocs d’activités

- Le nouveau modéle de production présente c/cs évolutions
telles qu’il est nécessaire de repenser les métiers
Pour ce faire, la démarche choisie vise 7 partirnon pas
des métiers existants mais des futures activités a réaliser
au prisme des facteurs d’évolution

Untravail de découpage métiersera a réaliser: ce
découpage sera a réaliser pour en particulier répondre aux
enjeux RH (charge cognitive, intérét du métier, parcours,

Parti pris

prise en compte des compétences, etc.)
Une approche parscénario est privilégiée

Parti pris

| Supervision opérationnelle, appui métier et amélioration continue des processus >/‘ @
- Réaliser les contrdles métler et contribuer | &
- Realiser un diagnostic des situations allocataires et détectlon des drolts potentlels
Missions de: détermine les drolts potentiels - Participeraux opérations d'évalustion de la qualité
Pilotage de la production - Tralteretsuivre ledossler de 'allocataire jusqu'asa de la liquidation isi Srati i méti &liorati tinue d
- Supenvision résolution - Veifier le respect des prooédures et notamment * p appui métier et
- Appui métier / documentation - Coopérer avec le réseau des partenaires impliqués. dans les applicatifs informatiques.
/ formation dans Ia gestion des dossiers allocataires. - Proceéder aux contriles dauthentlfication do - Realiser les controles métler et contribuera |
DI T D EEEEEEEy o g e A L R R b g LR L
0 e potaals iciper aux opérations o évaluation dé 18 quante " ¥
- - age de Ia production ‘ - Tralteretsuivre le dossler de l'allocataire jusqu’asa de laliquidation -
S O\ upervision ] e - Vérifier e respect des prooSdures et notamment
O Appui métier / documentation || - Coopérer avec le réseaudes partenalres impliqués dans les applicatifs informatiques -
,,(_U, 4 formation §  cansla gestion des dossiers llocataires - Procéder aux controles dauthentification de .
Analyse et traitement .} I'archivage des Justificatis u
..‘w: Entrée des données g:dossiem Contrdle métler }----------------------------------------'
[ ]
> . u D
= / O
-
. - - Analyse ett C Sle métl
Contact avecles allocataires et les partenaires des dossiers
.
I I \ - =7
.
- Renseigner, orienter et consellier les allocataires n u i i
pour faciliter I'accés a I'ensemble de leurs droitset ~ ~  Renselgner et orlenter les allocatalres en veillanta » Contactavecl%allocatalresetlxpartenalres
Lo N Ia qualité de la réponse auprés des allocataires N . N -
aux institutionset services sociaux _ Partioiper Ia liquilation des prestations dmples ~ ©ienter et guder les allocataires dans leur - O]
- Effectuer herch nes) ator parcoursde vie (accés aux droits) - .
d deuxpour_ pscurerla promotion des offres de senvices n u
mettrea jourleur situation .-----------q.------ EEEEEEEEEEEEEENEEEEEEEEEEEEEEEEER
- Renselgner, orienter et conselller les allocatalres -
" pour ,am"wlmeﬁleniemh Ve et orlenter les allocatalres en veillanta - D e e e
e n R "E AL “"‘i“ : """’.."“.‘?.“m."'e“’“ mimcnmn s um AR R AR EEE AR RN nEY
.
0 o fectuer eventuel Iemenl
(traftem, leces)
% Visi | tivités 3 réali A g;mm;srg:ﬁpgg‘s"f’“ms“"* PO hssur m oftes deservices
s ision sur les activités a réaliser R AT
= ‘v
>
—

Cible découpage métiers

Livrables
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UN TRAVAIL PROSPECTIF COLLABORATIF INTEGRANT UN IMPORTANT
NOMBRE CAF ET DE GROUPES DE TRAVAIL POUR ABOUTIR A UNE
VISION LA PLUS,PARTAGEE POSSIBLE

Métier CAF Représentant

CAF

I

CAF 62 Frédéric OZENN Direction CAF 79 Isabelle-Laure BOUTY-JURDIC DCF
CAF 19 Anne-Héléne RUF Y Direction CAF09 D. GARBACZ,C.BELONDRADE, M. DELRIEU DCF
CAF 66 David MAURY ¢ Direction CAF 22 Yannick LE-GOFF DCF

i CAF 85 Esther TRICOIT O Direction CAF 92 Aurélie SCHAAF RH

% CAF 13 Aline ROUILLON irection CAF 66 Véronique BUCCELLI RH

§ CAF 57 Loris BERTRAND @ @ CAF21 Valérie MACCHI RH

S CAF 83 Olivier BOISSEAU & CAF 85 Aurélie DERRE RH
CAF 78 Philippe BURGAT tlo AF 75 Séverine BOURMEAU RH
CAF 06 Nathalie TISSERON Laetitia JEGOUDEZ Stratégie
CAF91 Isabelle DA SILVA ﬁ Sylvie LORENZI Stratégie
CAF 75 Therese YESSOUFOU Product| CAF ¢ Ronan DUFRESNOY CDR

‘\

@ SO, Q
‘—‘ 2 groupes de travail production 7
| S

2 groupes de travail relation de service . 2 groupes de trava 5@

@parcours et cible métiers

2 groupes de travail fiches emplois q—.—.
J

ZNO

‘®©
=
@©
—

+—
()

©
9}
(]
o
>
o
—

S
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SUR LES URS D’EVOLUTION ET LEUR TRADUCTION EN ENJEUX

STRATEGIQU 2 .
*
- Nouku mOdéIe IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII
s de production ",

Relations avec les Evolutions Sl /
fournisseurs de données technologiques

LE TRAV%PROJECTION A DEBUTE PAR UN TRAVAIL DE REFLEXION
F

*
......................................................................................................................................

Relations avec les
partenaires (MSAP, autres
branches, etc.)

Demandesdela tutelle /
Evolutions réglementaires

Besoin des allocataires v}

¢
S
Be% /d(es salariés
¢
®
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/\
. IL S’ES‘?URSUIVI PAR UN TRAVAIL DE PROJECTION EN TERMES
E

LES GRANDS BLOCS DU MACRO-PROCESSUS

D’ACTIVITE

6\.

Pilotage, managen@lt, supervision opérationnelle, appui métier et amélioration continue
)

1. Dia tic des situations allocataires et

détermi on des droits potentiels
2. Traltem et§uwl du dossier jusqu’a sa résolution :
Ver|f dans portails divers
P mande %pleces complémentaires, etc. 1. Vérification avant-paiement
. R(?al!sat!on G [RAG N produc 2. Vérification aprés-paiement
2. Réalisation du data pieces 1 . .
(amélioration continue)
Données entrantes Contrdle métier

Services proposés auxallocataires e a?barte @f

1. Réponses aux demandes des allocataires (accueil, téléphone, RDV) &/

2. Accompagnement a la réalisation des démarches en ligne

3. Contact sortant a des fins de co-production /‘

4. Réalisation ateliers et permanences chez des partenaires pour informer GO

sur les prestations

Point de vigilance méthodologique : le contexte étant fortement incertain, le principe retenu est ¢ e définir des

tendances et non des modes de fonctionnement détaillés et figés
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A
CIBLE GES DES RISQUES (1) :

Mise en place ai: NMPS Enjeux de la Branche

= Aveclintégration de données directé g?ssuas des partenaires:
v Fiabilisationde la qualité des paiem nﬁc un objectif

d’obtenirdes liquidations justes dés le iegeoup, se
traduisant par une baisse durisque d’erreur%éclaration et = Fiabiliser les liquidations (paiement juste, rapide et régulier) en
de fraude allocataires

maitrisant le risque externe
v Renforcement des activités de maitrise d sque%naire afin = Recherche de gains de productivité
de s’assurer que les données partenaire$ soi
= Persistance de données impossibles a recuper&)math

parexemple surla composition familiale

WV
[ 1. Une variation prévisible de la volumétrie d'activités: - /, &~ ]
= Baisse des RAC avec recentrage surdes contrdles plus com pIexes@Es donﬂ récupérables automatiquement et les dossiers arisques

= Augmentation du datamining procédures et ciblage des teleprocedure%ptroler adatamining
= Pourles donnéestransmises par I'allocataire, possible besoin de retrait m?s do _;iers el cas de transmissions de données erronées

= Une possible augmentation des contestations des allocataires qui sera trait ﬂ mise @ ce d’un flux informatisé perm ettant aux
allocataires de contester les données directement auprés des fournisseurs de ?e)

[ 2. Sécurisation plus en amont des données entrantes :
= Pasde controle a réaliser des données issues des tiers de confiance, la donnéerecue €tant consid lee

= Des activités de fiabilisation ou certification des données des partenaires locaux avec un accompagnenie cestiers (au niveau national, mise
en place d’une activité de certification des données)

Vi

= Réalisation de contrdles de cohérence en cible, avec possible augmentation en phase transitoire 0

[ 3. Mise en place d’une relation de services, notamment contacts sortants pour les données non récupérables, pour(f&)ser les données et éviter ]
les controles

[ 4. Une évolution possible des risques : O ]
= Risque de fraude organisée, de créations de fauxdossier, de fraude aux RIB, de fraude des partenaires, surles personnesbg al'étranger:
= Emergence de rejets techniques et d’erreurs d’interprétation des données par le Sl donc a retraiter manuellement
= A évaluer:risque lié aux téléprocéduresen liquidation automatique /

| Diffusion restreinte ]




r
CIBLE GESTIQN DES RISQUES (1):
RISQUES INTER

Enjeux de la Branche

= Diminution du risque métier : O
v' Lerisqued'erreurliéa la réglementatio@e risque d’erreurde
saisie devraient diminuer grace ala mise€n pldce des = Fiabiliser les liquidations (paiement juste, rapide et régulier) en
liquidations automatiques maitrisant le risque interne

Rechercher des gains de productivité

= Développement du datamining prenant en ¢ pte Ie pr Iagent = Réguler la charge cognitive
v Affectation automatiqued’une tache en

compétences de I'agent

[ 1. Une évolution sur la répartition de la charge de travail et une€ ificabon fles dossiers a traiter : ]
= Diminution a prévoir de la vérification en avant-paiement en vo alsa éme complexité

= Pasde besoinde contrdlerla liquidation automatique, le controle calisé | recette
= Dansle cadre destéléprocédures en liquidation automatique, verlflca napres- ent etimpacts surla gestion des doublons
=  Besoin de prise en compte des sighalements recus par rapport auxtéléprocédures
[ 2. Une évolution de la posture de vérification : - O
= Développement des actions d’amélioration continue et analyse de la qualité poar'@ssierg (0 ités automatiquement
= Mise en place d’autres formes de controles, parex. audit sur procédures Q
};s

= Evolution vers une posture d’analyse des dossiers en erreur / anomalie / rejets et travail d’analyse d

= Possibilité de « co-produire »avec I'ordonnateur afin d’améliorer les délais de traitement des rejets &
[ 3. Suite a la baisse de la charge pour la DCF sur des actions de vérification, des possibilités d’évoluer vers : '(? ]
= Contrble des donnéesentrantes #
&ignatu re

= Co-production auprés des allocataires pour des liquidations qui n'impactent pas le paiement, parex. s’'ilmanque u

= Sécurisation de nos fichiers puisque les Caf ont vocation a étre « tiers de confiance » O

= Consolidation des vérifications / habilitationsinternes et partenaires, sécurisation du risque informatique O

= Prévention desrisquesde fraude interne ¢

= Développement des vérifications et revues SSI @ 1

= Expertise surles donnéesdestiers - - - /
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Mise en place ai: NMPS Enjeux de la Branche

moins complexes:

= Mise en place de liquidations automatiq?s@r lesliquidations les

v

v

v

= Evolution des canaux de larelation de services :

v

v

v

Mise a disposition de contrdles embarqués @emple = Fiabiliser les liquidations (paiement juste, rapide et régulier)
indiquanta l'agent les controles a réaliser)

Mise en pIace d’assistants digitauxallant gherch onnees » Recherche d’efficience : gains de productivité et repositionnement
des ressources surdes activités a valeurajoutée pourles
allocataires, maitriser les flux de contacts «inutiles » et résoudre une

I'assistant digital) permettant de dlmlnue

Ordonnancement des dossiers a traiter en fonctio S @ demande au premier contact, synergies avec I’Assurance Maladie,
compétences des agents & partenariats avec les MSAP
Evolutions a venirsur le poste de travail

%om de maitriser la charge cognitive

Prise en charge automatisée des sollicitations simples via la ’ / = Ré ;96 aux besoins des allocataires dansune logique plus globale
mise en place de chats bots et de bases de connaissances G/‘ v "allocataire au centre avec un accompagnement «sans

Développement du langage naturel, en facilitant I'affectation couture »

d'unflux vers la compétence qualifiée pouryrépondre @ehor A a||te de la réponse, mieuxinformer et

Mise en place d’'un nouvel outil de Gestion Relation Client ag Q les prestations et la vie du dossieravec une
permettant des relations plus pro actives autour de nouveaux a lus idualisée, accompagner a la promotion des
moyens de contacts sortants démafchesenl cdes outils de diagnostic de maturité
Poursuite de la dématérialisation, notamment via I’application des allocataires

mobile v’ FaciliterI'accés aux dr

Mise en place de parcours surles différents canaux en fonction /(O

du profil de I'allocataire /\

...................................................................................... v%

Impacts en pages suivantes

7
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CIBLE TRAI NT DES DOSSIERS ET RELATION DE SERVICES (2)

9

[ 1. Recentrage sur les liquidations les ph(ﬂyplexes non prises en charge par la liquidation automatique ]
= Suppression des activités de traitementﬂe?&Ssiers automatisés avec cependant un besoin de revenir et investiguer surle dossieren cas de

contestation parl'allocataire en relation dir aupres destiers de confiance
= Détection de droits potentielsau momentde la %ﬁtion et hors liquidation via datamining avec contacts pro-actifs

[ 2. Combinaison plus forte des actions de Inwdgﬁns et d@ ion de service : ]
= Développement des contacts sortantsavec @ataw sfinsde:
v" Coproduction, pour fiabiliser le traitement ttraltementjuste du premier coup, accélérer son traitement, anticiper une

échéance et éviter une rupture de droits
v Information surle traitement du dossier, preventlo serreur ion et explication desindus
v Développement de I'accompagnement des aIIocata|r tsu&ﬁde leurdossier (pour éviter de reproduiredes erreurs)
= Traitementdelademandede bouten bout
= Pourrépondre aux questions, besoinde retracer!’ hlstorlquedesd sés etles e calcul
= Réalisation d’actions de liquidation lors des contacts entrants, pour | rletrj du dossieretaccélérerson traitement

[ 3. Evolution de I'offre de services proposée aux allocataires en remettant | allomu cent une approche dite « populationnelle » : ]

= Développement de I'accompagnement allocataires (administratif, social, orientation dans Ie & public de la protection so ciale, etc.) dans
I'objectif de faciliter le parcours allocataire dansune logique «sans coutures » et post i

&consell

v Pas de rupture de droits en interbranches et facilitationde la recherche d’ mform nspourl’a re

v Personnalisation de la relation 7/

v’ Prise en charge des demandes de I'allocataire de maniére plus globale, parexemple orientation des %eSAAH versles acteursdu

handicap duterritoire

= Coordination avec les partenaires dans une logique « allocataire » pour permettre la continuité des droits ( orlent | rs une logique de guichet
unique), avec contact des partenaires ou consultation des portails des tiers (par ex. DGI)
= Besoind’améliorerla connaissance des réseaux partenariaux la connaissance des offresde services O
= Aterme, propositionsde nouveaux services aimaginer au-dela de I'orientation partenaires O¢
S )

&
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[ 4. Souhait d’augmenter les contacts sortants afin de mr les flux de contacts entrants ]

Evolution progressive de la charge a prévoir | @ S
Développement des activités de campa{ss an@ asse, type emailing
Développement des actions de co-produc es cc?%éortants (cf.point2.)
Maintien d’un accueil en CAF auprés de popu ati%wgyant

o

n de réassurance

[ 5. Développement des activités d’accompagnement aux demay@s‘et 1% numeérique avec besoin de : ]
= Développerles compétences de profilage usagers etde s terau}pﬁha, etdonc de développer'adaptabilité et I'écoute
= Développerles compétences d’analyse des comportements usage }nalyse quantitative et qualitative) pour ciblerles publics et

évaluerlarelation de service
Développer la posture de proactivité et de promotionde I'offre de @&s :
v Développement des actions menées auprés des partenairesavecur@ortswl'a és aux droits
a

v’ Intensification d’actions de pédagogie sur les prestationset les dém tam résence physique) au plus prés du grand public
dans des entreprises, chambres de métiers, collectivités, autres branche

[ 6. Diversification des canaux (réseaux sociaux, tchat, visio, push sms/ notifications, cobrowsing) avec hﬁ,de

2 P g g g N = < ¥
Mieux maitriser les outils dans le cadre de la relation de service a distance (contacts a distance a fav )(
Développerla polyvalence des collaborateurs dans I'utilisation de ces canaux

Développerla capacité des collaborateurs a mobiliser les canaux adéquats en fonction du profil des usager;/‘
Développerla posture de promotion d’un canal avec des activités et des compétences de conseil sur'usage d outelcand

¢
17,
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CIBLE PIL E, MANAGEMENT, SUPERVISION, APPUI METIER,
AMELIORATIONCONTINUE

Mise en place ai: NMPS Enjeux de la Branche

Q

= Adapter le pilotage au nouveau modéle de prod@lesfacteurs

d’évolution reprennent I'ensemble des évolutions

ws dansles = Cf.enjeux précités
fiches précédentes)

[ 1. Des évolutions dans la répartition des missions transverses d iie en place du nouveau modéle de production du service : ]
= Baisse destaches d’affectation de I'activité et de suivide I'écou ?dess y reporting de I'activité
7]

= En contrepartie, besoinde développerles missions de managemen Q uipes
[ 2. Un pilotage quiévolue: ‘% - - V ]
= Unelogique d’obligation de résultat en matiére de relationde service, et ce esurl lité que sur le stock
= Pourle manager, un role de sécurisation des circuits avec le réseau partenarial - g4
[ 3. Des évolutions dans les missions de management souhaitées pour pallier des diffi&l'q des(r( es actuels, facilitées par I'automatisation : ]
= Evolution des missionsde supervision opérationnelle : besoin de vérifier que les nouv actions jén réalisées sous formede check-list
= Quandl'organisation le permet, décorréler management des équipes et expertise technique entre ma a@ référenttechnique :
v’ Suivi de l'activité des équipes dans un contexte de plus forte autonomie des agents, veille sur les compétences, r des agents en difficulté, actions de

QVT, adaptation au télétravail, etc.
v" Animation collective (réunions de service, réunions flashs, management visuel) et amélioration de la qualité avec mise % de techniques d’animation
[ 4. Un appui métier qui évolue : R ]
= Des attentes qui restent fortes pourtraiter les dossiers complexes et des besoins d’appui métier sur les offres des autr &anaires

= Des formatsinnovants d’animation des compétences a mettre en place (pas uniquement formation en présentiel) et appu tiega intégrerdans
le poste de travail (chek-list) y

[ 5. Un dispositif d’amélioration continue a faire évoluer avec un souhait de sortir de la logique de conformitéavec le référentiel en mKN}en place 3

une logique d’animation et amélioration des pratiques collégiale incluant davantage chaque collaborateur (via outil collaboratif) -
i Diffusion restreinte
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POUR REALI

COLLABORATEU .

ES ACTIVITES, DES COMPETENCES A RENFORCER POUR LES

: J
Connaissancer Wtions

Maitrise des apzﬁat&ifs m f

Capacité a investiguer / reche@ ﬁetra@

Produire et
controller au
quotidien

*
4

Renforcer
I’accompagnement

Connaissance destechniguesde relations de
service

Conseil / assistance - posture de service -
posture de promotion

Connaissance destechniquesd’entretien -
Expression orale et écrite
- Pédagogie - Force de conviction / négociation

o

@ L Assertivité
Mette en place une Connaissances problématiqueséco. et soc.
desallocataires S’'adapier aus:
ZlpleeE modes d¢ piiotage Aut i
: b . Spl S utonomie
populationnelie MCon naissance du réseau partenarial - O
Connaissance des prestations des autres /\
partenaires & o
/ Adaptabilité
Connaissance destechniques O
d’accompagnementsocial 7/
@ Proactivité
Ecoute - gestion des situations difficiles - O
analyse des comportements allocataires O
7
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PANORAMA RAL DES EVOLUTIONS DES MACRO-PROCESSUS

$
/O A professionnaliser
0 A
U
* Recentrage sur les G Data-analyse
liquidations les

lus complexes . i i . e
p p Besoin de cibler les contacts sor * Développement des activités

non prises en . .
charge par la d’accompagnement avec orientation des Accompagne
allocataires vers les partenaires dans leurs mentsurle

liquidation . .
a?ltomatique ( parcours de droit, dans une logique parcours de
« allocataire » avec une posture de conseil vie

* Baisse des RAC ) s .
e Logique de référent unique

* Développement d tac Contacts
Vérification notifier des droits, renfort GO- prod tio sortants / co-
et I'explication sur les indus, production

Actions

d’ amélioration
continue

Traitement

avant

des dossiers :
paiement

dossie AL

/ Acc om.por, 1e ACCSS aux
@ g ment ~ur e .

A optimiser

Relationde

v

4 ..................... service H
o entrante < > A développer
’ Dl‘m.llnutl.on ol *  Développement”des agtivités
vérification en

avant-paiement en
volume, mais avec

d’accompagne émar *  Pour les dossiers non traités

d’ inclusion numeériq ans un con automatiquement : analyse de la qualité,
diversification des canaux (réseaux soc . audit sur procédures, analyse des dossiers en

la memg 3 tchat, visio, push sms / notifications, erreur et analyse des causes
complexité cobrowsing) &
* Recherche :

d’ efficience : /

passer d’une

logique de flux « Détection de droits po(‘ au moment de

subies a une H la liquidation et hors liqui via

logiques de flux v datamining avec contacts pro- a@

pro-actifs

Stable

&

l Diffusion restreinte ]
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/\
LE TRAVAIL.DE PROJECTION A PERMIS IN FINE DE REQUESTIONNER

LENSEMBL %S MODES DE FONCTIONNEMENT...

6\/.

0
2?4
S

Offre de services
Ralson d’étre des Caf / ambition corrélés a des enjeux

-processus
experlence allocataire et vie du dossier

Actl s les slides précédentes

Contrlbu (tshumame dans ces processus
Métiers &/é,
Contenu de ces métiers % @

% @

l Diffusion restreinte ]




et régulier

et régulier
v’ Réaliserdes gains d’efficience

v’ Réaliserdes gains d’efficience

Relations avec les O Evolutions Sl /
fournisseurs de données ' technologiques
v Assurerle paiementjuste, rapide &¢ v’ Assurerle paiementjuste, rapide

/

Relations avec les

Demandesde la tutelle / @ gledela<

Evolutions réglementaires partenaires:
v' Développerla coopération v' Mettre I'allocataireau centre
interbranche

avecunaccompagnement «sans

v Réaliserdes gains d’efficience couture »

‘P»

Besoin des allocataires Besoins des salariés
v Apporter une réponse de qualité, \/ Mieux réguler la charge cognitive

plusindividualisée (D éPromouvowla qualité devieau
v" Mieux informer etaccompagner
sur les prestations et la vie du com pte des profils de
dossier

Promouvoir|’'usage du numérique g/:

AN

FaciliterI'accés aux droits et le
maintien des droits

% @

| Diffusion restreinte ]




e REP E AUX ENJEUX NECESSITE DE FAIRE EVOLUER ET

DEVEL ZR 4 GRANDES MISSIONS DES CAF...
y

/-
OO A faire évoluer
)

& Traitement et contrdle
des dossiers

.
@e@\

All ta|;e A A faire évoluer
o e T ‘ Q‘ { Information et explication
orientation vers les partenaires j p

A développer

Coordination et interface avec
les autres opérateurs

Cette évolution des enjeux et des missions implique une évolution de I'ofiie et des macro-
processus

l Diffusion restreinte |
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... ET DE'REAFFIRMER LAMBITION DES CAF

Etre au coeur des préoccupauons acs familles, et étre au coeur des
Lairitoires

Rendre la vie de nos allocatairas plus facile, notamment en se tourant
vers l'inter-pranches

l Diffusion restreinte |



A développer

Nouveau

aa

Automatisé

Action

m Prise de contact dans le

cadre de la promotion d’un
canal

Datamining permettant de
cibler les besoins
d’accompagnement

- Démarrage du processus

Demande d'information

Echanges via’ch

/

6 Accompagnement

RDV spécifique :

%

: o physique, etc. .
e ssEEEEEEEEEEEEEEEEE &

Sibesoin, contact direct via
mail, co-browsing, RDV

Proposition de services : accompt, orientation partenaires
Détection de problématiques spécifiques, accés aux droits
Point sur le dossier

Accueil physique ou
téléphonique

: 9 Relation de sﬂ@ ‘O ¢ :

Traitement des doss@

4,
@éponse ala demande

A

A

©

e

dion el
' @ire rappf :

reven pliquan

Travail social ou partenaires

Vérification ﬁ

Vérification et paiement

S

»! Liquidation non automatique
A
Réalisation de la demande
de prestation via Caf.fr
—> Liquidation automatique

Réalisation de controles de

Récupération automatique

Contestation possible des
données par I'allocataire

auprés du
donnees

cohérence pour les données

. . des données
déclarées

Controle données
entrantes

A

A

Sibesoin, contact avec le
partenaire pour sécurisation
des données

Certification des données et
accompagnement tiers de
confiance

Réalisation d’audits,
notamment surles données
des tiers de confiance

s




‘A
.. ET

DANS C

EQUESTIONNER LA VALEUR AJOUTEE DE LACTIVITE HUMAINE
OCESSUS (SYNTHESE DES SLIDES 13 A 19)

*

Evolutions des activités Evolutions des activités

- 1. Réalisation Dans le cadre des liquidations auto es : pas de besoin de controle des - 1. Vérification - 1’. Diminution de |a vérification en avant-paiement en volume, mais
des RAC données issues d’un tiers de confiance Q avant- avec la méme complexité
- 2. Réalisation - 1. Baisse des RAC avecrecentrage sur I€s données non récupérables paiement - 2'. Développement des actions d’amélioration continue pour les
du data automatiquement et les dossiers a risques éurisation plus en amont des - 2. Vérification dossiers non traités automatiquement : analyse de la qualité, audit
pieces données entrantes (certification de données, &tc.) aprées- sur procédures, analyse des dossiers en erreur et analyse des
- 2. Augmentation du datamining procédures et ci téléprocédures a paiement causes

(amélioration
continue)

contrdler via datamining
- 3'. Evolutions des risques a prévoir: Q ~
*  Emergence possibles de nouveaux risques” de frau @ ex. fraude
organisée
e Erreurs d’interprétation des données paml
manuellement

donc a retraiter) o

b ‘

Controle métier

@
Controle données
entrantes

- 1. Traitement et suivi du dossier jusqu’a sa résolution : - 1'.Rece I@ ns les plus complexes non prises en charge par la
* Analyse des droits liquidation
« Vérification dans portails divers - 2'. Développel t 1 ia le développement de contacts sortants pour
* Demande de pieces complémentaires / coproduction, de contrdles sur place ion et I'explication sur les indus, etc. donc
* Etc. combinant actions de liquidation et jons de services
- 2. Contacts sortants a des fins de co-production - 3’. Augmentation des contacts sortal i imiter les flux de contacts entrants
- 3. Réponses aux demandes des allocataires (accueil, téléphone, RDV) - 4. Développement des activités d’accol pj entaux démarches etd’inclusion
- 4. Accompagnement a la réalisation des démarches en ligne et réalisation ateliers et numérique dans un contexte de diversificatio anaux (réseaux sociaux, tchat, visio,
permanences chez des partenaires pour informer sur les prestations push sms / notifications, cobrowsing)
- 5'. Développement des activités d’accompagneme@ec orientation des allocataires vers

les partenaires (associatifs, interbranches, pole emploi, etes)dans leurs parcours de droit,
dans une logique « allocataire », avec une posture de cons :

7
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e CES/‘ VITES ONT ETE REGROUPEES EN BLOCS D’ACTIVITES POUR

RECOM ZER LES METIERS
$

*

| Diffusion restreinte |






s

LA DEFINIFION DES METIERS (DECOUPAGE ET CONTENU) REPOSE SUR UN

ENSEMBLE

Paiement juste, rapide et
régulier

Réponse aux attentes
secondaires des
allocataires : qualité de la
relation de service,
proactivité, etc.

Efficience

Etc.

Sens donné aux missions
Intérét de I'activité

Evolutions possibles

Perforriance Faisabilité

Qualité de vie / .
Quc.iité de vie

au travail >

Contraintes

a'. travail :» Confort

Sens et Activité

l Diffusion restreinte ]

Ratio valeur ajout
coat

ée/

Besoin de nouveaux

outils et

d’investissements

Evolutivité (souplesse

en cas de futures
évolutions)

Capacité a mettre en

oeuvre des
reconversions

Technicité
Charge cognitive

Adéquation des
missions aux
compétences des

%)nnes

%

e
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)
EN VISION

DES DONNE .

. En cible@ flux entrants seront traités
1.viales ¢ ots 2. via ces métiers

d’a@%nement
(6\ @ga 5/10ans
métiers de CSU
- Accueil

Plate-forme -

-------------------------------
. .

Maintien
transitoire des

. o
-----------------------------

En phase transitoire, le CSU continuera
. & absorber les flux entrants de masse

Des missions d’analyse statistique en
appui du pilotage de la production
peuvent étre déja déployées

l Diffusion restreinte ]

étier alliant

Q
L a a_gnement
%%,

E, TROIS METIERS PRINCIPAUX ET DEUX METIERS AUTOUR

Maintien d’un
métier d’'expertise
pour la gestion
des dossiers
complexes

Y4

Enrichissement du
métier de
gestionnaire des

risques
\§ %

J

Créationd’u
métier de data-
analyste en
support des
métiers
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/\ Légende

5 Répartition restant a définir X

EN SYNTHE @ (controle sur piéce,

Acteur principal

' UI FAIT QUOI ? fiabilisation des données X Autre acteur
.

entrantes, audits tiers de
confiance)

d’accompagnement

Dossiers les +

S

*
Actions de sécurisation des données entr;nte U
(controle, fiabilisation données entrantes, etc:

Liguidationsir
Traitement des dossiers

complexes X

_ Campagnes
Contacts sortants / co-production [EEER AN S Ss S

X

Liquidation suite a un
controle =

Vérification avant paiement ’ = ; - X
Majeure Majeure sur
numeérique tente du dossicr

Accompagnement sur le dossier X

Relations de service entrante Flux de masse

Accompagnement administratif sur le parcours de
vie

Analyse des causes d’erreur et évaluation de la

qualité - 6/ - X

Acces aux droits et aux services X X @ -

Appui technique a la liquidation - - X :O -

32

}
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ANALYSE
LA CIBLE
D’AUTRES O

‘;(Tl‘As_su rance L4
Maladie

Assurance Maladie etrecouvrement

\ACOSS\

Source : étude métier interbranche
§UC NSS. 2019.

O

* Elargissement du périmétre de certains €0S d
activités de soutien au back-office en raiso nouv:
technologies et d’évolutions organisationnelles sur [laccu
avec ajout de liguidation de dossiers simples (Ie%e
complexes restant exclusivement de la responsabi dys
gestionnaires et des référents techniques) @L

* Evolution des activités des COS vers un renforcement de
leur réle de conseil et d’'accompagnement

* Augmentation du niveau d’expertise du back-office et des
agents maitrise des risques

Spécifique recouvrement :

» Développement des contacts sortants avec les cotisants,
notamment dans un souci de simplification des procédures
et de personnalisation de la relation usager

» Développement de la polyvalence fonctionnelle sur un public
donné (ex. de segments cotisants : entrepreneurs, grandes
entreprises, etc.)

<i«

MPARATIVE POLE EMPLOI ET ASSURANCE MALADIE :
OSEE SE RAPPROCHE DES TENDANCES OBSERVEES CHEZ

'
. @ Pole emploi
péle emploi

Source : rencontre Pole emploi 07/2019.

Organisation actuelle :

v Pas de séparation entre front et back : un conseiller
réalise des missions d'accueil libre service,
téléphone, et production

% lyvalence sur les activités de front et de back

ise en place d’un référent demandeur d'emploi

L

v Co@s pro-actifs développés
%nforoe@

d’automatisa

che « client» dans un contexte
s taches

lation privilégiée avec un
@gﬁ démarches

* Mettre en place
accompagnement

7
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Finalité

CREATIO!
METIER D’
PARCOURS

'UN
OMPAGNEMENT PAR

Traiter la problématique de I'allocataire de maniére intégrée en lui
facilitant I'accés aux services dont il a droit

Contribuer a assurer le paiement juste, rapide et régulier des
prestations

Prise de contact dans le
cadre de la promotion d'un <€
canal

Datamining permettant de
cibler les besoins
d’accompagnement

RDV spécifique et suivi suite au 18" RDV :
* Proposition services : accompt, orientation partenaires
» Détection de problématiques spécifiques, accés aux droits

«__Point dossier, explication_en cas de contrdle, contradictoire
A

Sibesoin, contact direct via
mail, co-browsing, RDV —
physique, etc.

Demande d’information Echanges via‘ch

/
y 14 e

?@éponse ala demande
O s
Y o

Accueil physique Travail social ou partenaires

ication é s .
e @ Flux sortant - prise de
»! Liquidation non automatique é .pp contact avec I'allocataire si [~ Vérification et paiement
reven pliquan . )
besoin de co-production
A A

Réalisation de la demande
de prestation via Caf.fr

23 0]

Contestation possible des
données par I'allocataire

Sibesoin, contact avec le
partenaire pour sécurisation
des données

auprés du —
données

<
%,
2,

Réalisation d’audits,

Liquidation automatique —

Réalisation de controles de
cohérence pour les données
déclarées

Récupération automatique
des données

Certification des données et

accompagnement tiers de
confiance

notamment surles données
des tiers de confiance

V4
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FICHE EN{‘ | NATIONALE - METIER D’ACCOMPAGNEMENT PAR

PARCOURS

* Accompagne les allocataires dans leurs p& tiques de vie dans une logique de parcours :
«  Oriente vers les services partenaires en fonctj'a besoins de la personne (protection sociale, association, pdle emploi, etc.)
* Informe et conseille sur les partenaires pour pe 73 continuité des droits

» Traiter les dossiers non pris en charge par la liquidtio omatique, dans le cadre de parcours :
e Réalise un diagnostic des situations allocataires ainsi q& RAC, afin de déterminer les droits

« Détecte des droits potentiels dans une logique d’accés aux droi

]
\Q
=

>
3

S}
<<

* Contacte I'allocataire dans le cadre du traitement du dossu% iere proactlve en choisissant le canal adéquat (visio, push sms/ notifcations, co-browsing, téléphone,
accueil physique) afin de :

*  Fiabiliser ou accélérer le traitement du dossier (coproduc {
*  Anticiper une échéance pour éviter une rupture de droits &n mt@

* Informer du traitement du dossier et notifier des droits

*  Prévenir et expliquer la notification d’un indu

*  Aider au maintien des droits, ala tenue du dossier et I accompagneme@uenque (
* A lademande de I'allocataire, réalise I'accueil sur RDV

» Réalise des actions de prévention, fiabilisation et contréle des données en@ (repa@tnéj&s réles a définir)

* Investigue surle dossier en cas de contestation par |'allocataire, notamment };agtant lesfer

Sompéter.e

de confiance

Niveau
Connaissance de la stratégie de la Branche 2 Posture de sewice AN OUVEAU 3
Connaissance de la stratégie de I'organisme 2 Ges‘u@ itua f|C|Ies 2
Connaissance des prestations 4 Assertivitgﬁ—?J 2
Connaissance du réseau partenarial 3 Pédagogie - NOUVEAU /‘ 2
Connaissances problématiqueséco. et soc. des allocataires 3 Capacité a investiguer / recherc@/(etracer— NOUVEAU 2
Législation et réglementation des partenaires 2 Ecoute O 3
Connaissance des techniquesd’entretien 3 Proactivité - N OUVEAU @ 2
Connaissance des techniquesd’accompagnement social 1 Expression orale et écrite % 3
Maitrise des applicatifs métiers 3 Autonomie 4 2
Conseil / assistance 3 Adaptabilité @ 2
/ N—
_Diffusion restreinte J
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FICHE EN{‘ | NATIONALE - METIER D’ACCOMPAGNEMENT PAR

PARCOURS

*

*
Environnement de travail %
Travail sur poste informatique : y

Pilotage via plan de production et check-list d’actiohs
Interactions avec les allocatairesa distance (téléphorie, ails) et en physique sur RdV

Travail & distance possible O

Interactions avec les partenaires (inter-branches, fea ass if, acteurs institutionnels)
Interaction avec les CSU, GCA experts et vérificate & /*

Profil de recrutement /‘ ¢ ’V/

) 2
Recrutement de Bac a bac+2 Q

Recherche de profils avec une expérience dans le domaine de la relation de service SD
En interne, besoin d’organiser des séances d'informations collectives pour découvrir ce nouvgéu métie&
Tests connaissances, entretiens collectifs pour mise en situation (réaction face au stress, a l'agressivité,..) Q etiens individuels

S
Y,

%

| Diffusion restreinte ]
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MAINTIE]
CSU AVEC

DES MISSIO

Demande d’information

U METIER DE
LUTION

Finalité

Apporter une réponse de qualité aux usagers ou partenaires

Conseiller etorienter les usagers ou les partenaires sur les

démarches a suivre et contribuer au traitement de premier niveau

de leurs dossiers
Promouvoir les offres de services de la Caf

Prise de contact dans le
cadre de la promotion d’un
canal

Datamining permettant de
cibler les besoins
d’accompagnement

Echanges viach

Sibesoin, contact direct via
mail, co-browsing, RDV
physique, etc.

RDV spécifique et suivi suite au 1er RDV :
* Proposition services : accompt, orientation partenaires
* Détection de problématiques spécifiques, accés aux droits

=__Point dossier, explication en

y

Accueil physique et
téléphonique

9 77
)
& /® ponse ala demande

N
I

cas de controle, contradictoire |
A

Réalisation de la demande
de prestation via Caf.fr

A 4

-

Travail social ou partenaires

auon e rs
ire rapp /
reven pliquan

Flux sortant - prise de

Réalisation de controles de
cohérence pour les données
déclarées

Liquidation non automatique contact avec I'allocataire si [~ Vérification et paiement
besoin de co-production
A
2
/),
Contestation possible des de la demande Sibesoin, contact avec le
Liquidation automatique P auprés du —»| partenaire pour sécurisation

données par I'allocataire

données

des données

Récupération automatique
des données

<
%,

%

Certification des données et
accompagnement tiers de
confiance

Réalisation d’audits,
notamment surles données
des tiers de confiance

G
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FICHE EM NATIONALE - CSU (1)

6\.

]
\Q
=

>
3

S}
<<

* Orienter (les appels, les personnes, les courriels) vers les
* Adresser si besoin la documentation adéquate (formulaire,

» Traiter les dossiers pouvant étre liquidés en direct, enYoncti
+ Réaliser des contacts sortants dans le cadre de campagn
* Proposer des rappels différés a I'usager en fonction des besoin

e  Promouvoir un canal

* Renseigner et orienter les allocataires en t a la qualité de laréponse:

* Renseigner les usagers sur |'offre de services dgfla Caf, la |égislation en vigueur dans la limite de son champ d'intervention, les démarches a suivre, leur dossier et leurs
droits et obligations vis-a-vis de la Caf, les canaux leer les offres de services des partenaires

* Informer et orienter I'usager dans |'utilisation des s viWaf.fr et des bornes interactives

ices, organismesvoire partenaires compétents

S, &, <L

/)

compezroe | e [ sompetere N iveau

Connaissance de la stratégie de la Branche

Connaissance de la stratégie de |'organisme

Connaissance des prestations

Connaissance du réseau partenarial

Connaissances problématiqueséco. et soc. des allocataires
Législation et réglementation des partenaires
Connaissance des techniguesd’entretien

Mattrise des applicatifs métiers

Conseil / assistance

Posture de service - NOUVEAU

Gestiobdessjtuat' difficiles
Ass jOU\@

Pédagogi VIVEA

Capacité a investiguer / rec%r/ retracer-N OUVEAU

Ecoute /
Proactivité - N OUVEAU O/\
Expression orale et écrite

Autonomie Oc
Adaptabilité ¢

l Diffusion restreinte ]
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FICHE EMPLQ!| NATIONALE - CSU (2)

*
Environnement de travail %
: U

Travail en station debout en accueil, en plate-fori gléphonique ou sur poste informatique (réponse aux mails)

Interactions principalement avec les allocatairessoit hysique soit a distance

Travail a distance possible sauf pouraccueil physique

Interactions avec les partenaires (inter- branches aua tlf acteurs institutionnels)
Interaction avec les chargés de conseil, les GCA e & érifi

Profil de recrutement ' /‘ ¢ ’y/

) 2
Recrutementa Baca bac+2

Recherche de profils avec une expérience dans le domaine de la relation de service e
Besoin d’organiser des séances d'informations collectives pour découvrir ce nouveau mé |eV

O(/&

Tests connaissances, entretiens collectifs pour mise en situation (réaction face au stress, a l'agressivité,..) etlens individuels

| Diffusion restreinte ]
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Finalité

A )
E D'UN METIER :

MISE EN
D’EXPERTIS

Contribuer a assurer le paiement juste, rapide et régulier des

prestations

Prise de contact dans le
cadre de la promotion d’un [
canal

Datamining permettant de
cibler les besoins
d’accompagnement

RDV spécifique et suivi suite au 1er RDV :
* Proposition services : accompt, orientation partenaires
* Détection de problématiques spécifiques, accés aux droits

Sibesoin, contact direct via
mail, co-browsing, RDV P
physique, etc.

Demande d’information Echanges via‘ch

«__Point dossier, explication en cas de contrdle, contradictoire
A

/
y 14 e

Accueil physique Travail social ou partenaires

?@éponse ala demande
O s
Y o

ication é s .
e @ Flux sortant - prise de
»! Liquidation non automatique é .pp contact avec I'allocataire si [~ Vérification et paiement
reven pliquan . )
besoin de co-production
A A

Réalisation de la demande
de prestation via Caf.fr

23 0]

Sibesoin, contact avec le
partenaire pour sécurisation
des données

Contestation possible des
données par I'allocataire

auprés du —
données

Liquidation automatique —>

Réalisation de controles de @

cohérence pour les données
déclarées

Récupération automatique
des données

%

Réalisation d’audits,

Certification des données et

accompagnement tiers de
confiance

notamment surles données
des tiers de confiance

G
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FICHE EM NATIONALE - METIER D’EXPERTISE (1)

¢ |nstruit les dossiers les plus com plexq&ssitant un traitement spécifique, pour I'ensemble des prestations
« Détecte des droits potentiels au momen @ liquidation dans une logique d’accés aux droits

* Contacte I'allocataire dans le cadre du traitefheght du dossier de maniére proactive en choisissant le canal adéquat (visio, push sms/ notifcations, co-browsing,
téléphone, accueil physique) 9'

]
\Q
=

>
3

S}
<<

+ Réalise des actions de prévention, fiabilisation et con@ﬁes données entrantes (répartition des roles a définir)

* Investigue sur le dossier en cas de contestation p{allocat@%

* Contacte les tiers de confiance
* Retrace I'historique des données et les régles de calcu 3

» Accompagne et intervient en appui technique des chargés dds j

Compétence

Connaissance de la stratégie de la Branche

/}. < 1 005s

&)\oacit&@&iguer/ rechercher/ retracer- N OUVEAU
o)
ProacQ “§jou
Expressioe@ et écril@
Autonomie O/‘

Adaptabilité s/:
Anticipation / veille / alerte /‘

Connaissance de la stratégie de |'organisme

Connaissance des prestations

Connaissance du réseau partenarial

Connaissances problématiqueséco. et soc. des allocataires
Maitrise des applicatifs métiers

Conseil / assistance

R A WNN A NN
NN NN W W

Législation et réglementation des partenaires

l Diffusion restreinte ] /
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FICHE EM% NATIONALE - METIER D’EXPERTISE (2)

*
Environnement de travail %

J
» Travail sur poste informatique Q
Pilotage via plan de production
Interactions avec les allocataires plutot a distance (télé malls

* Travail a distance possible

* Travail eninteraction avecles CSU, chargés de co{&( (%&

Profil de recrutement / A

<A’
Recrutement a partirde Bac+2 0 o:
Besoin d’organiser des séances d'informations collectives surle métier 7

» Tests capacités cognitives / logique + entretiens individuels

l Diffusion restreinte ]




Finalité

v 4
ENRICHI
DE VERIFIC
EN « GESTION

ENT D U ’M ETI ER » Assurer la qualité des traitements et sécuriser les paiements des
R ET EVO LUT'O N droits aux allocataires en veillant a la maitrise des risques internes

N et externes
MAITRISE DES RISQUES »
S

Datamining permettant de
cibler les besoins

*
:O d’accompagnement

)
Q RDV spécifique et suivi suite au 1er RDV :

Sl ==0l, e ClEs: vz * Proposition services : accompt, orientation partenaires
Demande d’information Echanges viach mail, co-browsing, RDV — ) P ; P P P " o .
« Détection de problématiques spécifiques, accés aux droits

physique, etc. . Poj . ~ "
A

J/ Q

y (
*
Accueil physique : ) f @éponse ala demande Travail social ou partenaires
d ( \I
A3 V

ication é rs .
e @ Flux sortant - prise de
Liquidation non automatique & .pp contact avec l'allocataire si % Vérification et paiement
reven liguan . )
besoin de co-production

A 4

P!
A A

s |
Réalisation de la demande n O
de prestation via Caf.fr o= pS
p <G Y |

de la demande Sibesoin, contact avec le
auprés du —»| partenaire pour sécurisation
données des données

9
2

Réalisation de contrbles de P P )
p P Récupération automatique
cohérence pour les données

. . des données
déclarées

Contestation possible des
données par I'allocataire

Liquidation automatique —

4
Certification des données et Réalisation d’audits, 0
accompagnement tiers de notamment surles données
confiance des tiers de confiance /




7
/\
FICHE EM GESTIONNAIRE DES RISQUES (1)

]
\Q
=

>
3

S}
<<

« Vérifie la qualité des dossiers trait 9 chargés de conseil,chargés de gestion,s et CSU':

» Reéalise le controle métier pourles i tions non automatiques (dossiers les plus complexes risqués) afin de couvrir le rsque d’erreur métier ou de
fraude interne

* Si besoin, contacte pro-activement les aIIZoa@s adesfins de coproduction et réalise les liquidations associées a ses controles

» Réalise des actions de controle des données entrante%partition desrbles a préciser par un cadrage national et/ou local)

O

ité uidation, soit par des contréles unitairessur des dossiers £lectionnés, soit par des
indedi {Ges bonnes pratiques de ses collégues)

* Analyse les causes des dossiers en anomalie, propose et met re des actions correctrices
» Sécurise les fichiers CAF au titre du role de «tiers de confianée » des

» Réalise des actions d’amélioration continue :

* Meten ceuvre des opérations d’évaluation defla g
audits (audit sur procédures, revues de proces

» Réalise des activités de certificationdes donnéeset d’ accom de confiance

» Réalise desactions de prévention de la fraude interne

* Réalise des activités de sécurisation de données avec les aut
ent A‘w

Compétence Niveau t Compéterce Niveau

Connaissance de la stratégie de la Branche 2 Pé%&m M»OU 3
Connaissance de la stratégie de I'organisme 2 Capa(@ est| echercher/ retracer-N OUVEAU 3
Connaissance des prestations 4 Ecoute 2
Connaissance du réseau partenarial 1 Proactivité - NOUVEAU O 1
Connaissances problématiqueséco. et soc. des allocataires 2 Expression orale et écrite Q/ 2
Législation et réglementation des partenaires 2 Autonomie O/‘ 2
Maitrise des applicatifs métiers 3 Adaptabilité 2
Conseil / assistance 2 %

Anticipation/ Veille / Alerte 2

| Diffusion restreinte ] /
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FICHE EM GESTIONNAIRE DES RISQUES (2)

*
Environnement de travail %
e Travail surposte informatique O '

* Déplacements possibles auprés des partenaires réaliser des contrbles in situ
* Interactions avec les allocataires plutdt a distance (télé e, mail, notamment)
* Interactions avec les équipes cotéordonnateur

* Travail a distance possible

» Pilotage via plan de production / vérification pou @w
* Besoinde présence de gestionnaires en continu toutau onS ourvalider les paiements, les jours ouvrés

[ 7 ’V/
* Profil de recrutement privilégié : GCA expert G/‘ ¢

* VADEMECAF et connaissance du systéeme d’information

* Qualités personnelles recherchées: < :0
* Rigueur et adaptabilité (prise de recul) c

e Curiosité

+ Capacité d’analyse sa
* Pédagogie et bienveillance, diplomatie /‘

* Intérét pour I'allocataire

* Modalités de recrutement : O
* Possibilités entretiens collectifs pour tester le relationnel etle travail en équipe /‘
* Etudes de cas

%

| Diffusion restreinte ]
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A Finalité
. » Assurer la qualité des traitements et sécuriser les paiements des
CR EATlO N « CO NSEl LLER DU Sl » droits aux allocataires en veillant a la maitrise des risques

informatiques

Datamining permettant de
cibler les besoins

:0 d’accompagnement

s ]
L e e ' BDV spe.cqu.Je et suivi sullte au. ler RDV : .
; ) * Proposition services : accompt, orientation partenaires
mail, co-browsing, RDV —> P P P N .
« Détection de problématiques spécifiques, accés aux droits

Demande d’information Echanges via‘ch

physique, etc. . Poj . | ~ "
A

/ -
' S

Accueil physique Travail social ou partenaires

?@éponse ala demande
O s
&~

ication é rs
ire rapp /
reven liguan

P!
A A

Flux sortant - prise de
contact avec I'allocataire si [~
besoin de co-production

A 4

Liquidation non automatique Vérification et paiement

Réalisation de la demande
de prestation via Caf.fr

23 0]

Sibesoin, contact avec le
auprés du —»| partenaire pour sécurisation
données des données

Contestation possible des
données par I'allocataire

Liquidation automatique —

9
2

Réalisation de controles de P P .
P P Récupération automatique
cohérence pour les données

p ) des données
déclarées

%

Réalisation d’audits,

Certification des données et

accompagnement tiers de
confiance

notamment surles données
des tiers de confiance

G




r
FICHE EMPLQ! « CONSEILLER DU Sl » (1)

*
* Réalise des opérationsde controle su%ormité dutraitement par le systéme d’information en jouant un role d’anticipation et veille sur le systéme

* |dentifie lesrejetstechniques etlesd’erreurs ;;h@rétation desdonnées par le Sl et les retraite manuellement

]
\Q
=

>
3

S}
<<

* Analyse les causes d’anomalies techniques et meter@le des actions correctrices : propositiond’évolutionsdu SI métier national ou de solutions
alternatives aux gestionnaires O
S ),

* Participe aux travaux de recette et de mise en pro &des é@)rus du SI métier et réalise 'accompagnement des équipes métiers

* Réalisertoutes activités de sécurisation du risque infoer?& G(
* Conseille etaccompagne les partenaires production surdes projf@‘h’en a@ﬂ
‘ ’

sition dématérialisée des données (ex. offre bailleurs, Edi pour les

i
bailleurs...) <

Compétence Niveau [q@ Compéterce

Connaissance de la stratégie de la Branche 2 Pédagogie - [¥OU 3
Connaissance de la stratégie de I'organisme 2 Capa(@ i estﬁ&chercher/ retracer-N OUVEAU 3
Connaissance des prestations 4 Ecoute gy Q 2
Connaissance du réseau partenarial 1 Proactivité - N OUVEAU O/‘ 1
Connaissances problématiqueséco. et soc. des allocataires 2 Expression orale et écrite 6/ 2
Législation et réglementation des partenaires 2 Autonomie O/‘ 2
Maitrise des applicatifs métiers 4 Adaptabilité @ 2
Conseil / assistance 2 %

Anticipation/ Veille / Alerte 2

| Diffusion restreinte ] /
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FICHE EM « CONSEILLER DU SI » (2)

*

*
Environnement de travail %
: )

Travail sur poste informatique ¢

Travail a distance possible O -

Profil de recrutement privilégié : GCA expert /® @

VADEMECAF et connaissance du systéeme d’information

Qualités personnelles recherchées : (3 2
» Rigueuretadaptabilité (prise de recul) 0
* Curiosité e
* Capacité d’analyse 7

» Pédagogie et bienveillance, diplomatie
* Intérét pourl'allocataire
Modalités de recrutement :
» Possibilités entretiens collectifs pour tester le relationnel et le travail en équipe
* Etudesdecas

l Diffusion restreinte ]
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Final
CREATI O@’ UN « DATA- Ml - Intervient ensupport des métiers via des techniques de

datamining, big data et analyse des données afin de favoriser le
ANALYSTE » @ développement de la CAF et adapter sa stratégie et son

(MUTUALISABLE) positionnement

*
6} Prise de contact dans le Datamining permettant de
O cadre de la promotion d'un <€ cibler les besoins
O canal d’accompagnement

)
@ RDV spécifique et suivi suite au 1er RDV :

Sl ==0l, e ClEs: vz * Proposition services : accompt, orientation partenaires
Demande d’information Echanges viach mail, co-browsing, RDV — ) P ; P P P " o .
« Détection de problématiques spécifiques, accés aux droits

physique, etc. . Poj . | ~ "
A

/ -
' S

*
Accueil physique : ) ?@éponse ala demande Travail social ou partenaires

d ( \I
A3 V

ication é rs .
e @ Flux sortant - prise de
Liquidation non automatique é .pp contact avec 'allocataire si [~ Vérification et paiement
reven liqguan . )
besoin de co-production

A 4

P!
A A

4
Réalisation de la demande /) O
de prestation via Caf.fr - - . pS

de la demande Sibesoin, contact avec le
auprés du —»| partenaire pour sécurisation
données des données

9
2

Réalisation de controles de P P .
P P Récupération automatique
cohérence pour les données

p ) des données
déclarées

Contestation possible des
données par I'allocataire

Liquidation automatique —

Certification des données et Réalisation d’audits, 0
accompagnement tiers de notamment surles données
confiance des tiers de confiance /




r
FICHE EMPLQ! DATA-ANALYST (1)

*

* Propose des analyses via destechniq tistiques (datamaning, big data, etc.) au service des métiersen:
v Organisant les données recueillies rjﬁ iliter la recherche d'informations
v Créantles bases de données a partir deéormatmns recueillies et en s'assurant de leur fiabilité
v" Automatisant ces bases afin d'établirdes m statistiques

]
\Q
=

>
3

S}
<<

v Définissant des axes stratégiques
* Analyse les comportements et usages des allocataires ne logigue marketing afin de mieuxadapter|'offre de services
* Identifie de maniére prospective les allocatairesa ~“enfonction des problématiques économigues et sociales de son territoire
e Contribue al'optimisationde la production du se(&as ie de production de I'organisme en apportant des éléments chiffrés et objectivés a la
es uctio

Direction (par ex. aide a la définition des consign
* Intervientenappuide 'amélioration continue et de la maitris s internes et externes (identification de récurren ces, analyse de causes, etc.)

Compétence

-

Connaissance des données contenues dans le Sl

Sécurité des systemes d’informations
Mode multi-client - NOUVEAU

Innovation - NOUVEAU %
/\

Techniques statistiques, y compris sondages o
Réactivité - NOUVEAU

Capitalisation %

Connaissance des techniqueset technologies Bigdata - NOUVEAU

Connaissance de la stratégie de la Branche @ eib/ assistance 2
Connaissance de la stratégie de I'organisme SL/}* Pédagge/N OUVEAU 3
Techniques de contrdle de gestion 2 &/.oacite %%ﬁtiguer/ rechercher/ retracer- N OUVEAU 3
Conna[ssance du rése-_au part.enarial (notamment inter-branches) 5 Ec 4 2
et systéme de protection sociale - 0 3
Connaissances des problématiques éco. et soc. des allocataires Expressig?\/?et sc @ 3
Connaissance des techniquesde marketing - N OUVEAU PIT— .
1
2
2
3

Analyse / diagnostic

Outils bureautiques (Excel)

W A~ WN W PN W

Développement (Sas, Seg, Sql)



r
FICHE EMPLQ! DATA-ANALYST (2)

Environnement de travail

e Périmétre multi-CAF (ressource pouvant e%onahsee

* Travail a distance pour plusieurs CAF '

Q)

» Pasd’interactions avecles allocataires
* Interactions possibles avec les partenaires
* Interactions avec une communauté métiers O -

* Interaction avecles équipes de Direction et les mahage] spr s etactionssociales, les fonctions supports

¢ Travail plutot sur poste informatique
e Autonomie (pas de plan de production) mais besoinde iv%@s an{@ de maniére réguliere pouralimenter la production (c hargés de conseil)

63/,‘({(\
o, N,
7% 4/4/

A

* Diplome spécialisé (faire recherches sur les formations et benchmark dansd’autr trepnses O

v' Dans I'idéal profil « data-scientist »
v" Sinon M2 statistique QD

* A priori, plutét recrutement externe avecdes expériences similairesdans le traitement de ees de r@ pligués au mark eting (datamarketing) ou a
I’'amélioration continue (par ex. environnements industriels) y

* Possibilité de sous-traiter si nécessaire &/(

/‘%
| Diffusion restreinte ]




UNE CIBLE METIERS DANS LESQUELS DES EMPLOIS
IR EN FONCTION DES APPETENCES DES SALARIES

{  Accompagnement . | Gestionnaire maitrise
Expertise .
par parcours des risques

» Dévelupperif.ai de la relation de services sortante a des fins de co-production

Socle d’évolutions Y A Ve
* Réatisationde liguidations

Gestion de la Enrichissement du
relationde F‘ Traitcment des Expertise métier avec
o services «de cossiers, ielations production sur des controle données
Activites masse » (flux de services et dossiers entrantes et
entrants) et accompagnement complexes sécurisation
i liguidations partenaires
3 grands prurils.
par appétence: | 2 grands profils,
Des majeures avec des activités - Relationde par appétence:
et des compétences par profil / service - Opérationnel
appétences - Production - Amélioration

- Accompa- continue
gnement

l Diffusion restreinte ]







’/~
CADRE DE/> DE

X
0

= Dans la suite des études prospQ/es QCA CSU Vérificateurs, il a été décidé d’approfondir les porosités entre les
métiers du travail social et les meu@de la production et de la relation de services

=  En particulier, 'étude GCA CSU Verlflcat ait emerger en cible un nouveau métier de « middle office » portant sur
I’accompaghement des allocataires dgns I de parcours

= Lobjectif de cette étude est donc d’ét es z@ae recouvrement entre ce nouveau métier et les métiers du travail
social

= Cette étude est : @
v'  Pilotée par la DPFAS et le Département Pro@ L
v'  Réalisée par le DRHR Réseau ,y/

=  Ont étéinterrogés:
v" CNAF : Carole VEZARD, Capucine LAMAU, Anne- SophleC

v" CAF: CORREZE, COTE D’OR, MOSELLE, NORD (entretien |§uels@$nlon collective)

=  Sommaire :
v" 1. Rappel du contexte O/,
v/ 2. Principaux enseignements issus des entretiens

v' 3. Pistes envisagées O,
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MISE ENPLACE D’'UN SOCLE NATIONAL DE TRAVAIL SOCIAL : UNE OFFRE
GLOBALE ERVICE QUI PROMEUT UNE COMPLEMENTARITE DE
SERVICES E PRESTATIONS ET TRAVAIL SOCIAL

%
Contexte 4@,—

= Le dossier-repéres « Pour un renouveau d vail
social des Caf » a posé le cadre de l'interve -

sociale :
v’ L offre globale de service constitue jdentité /’
Caf vis-a-vis du service a l'allocataire etz

titre doit s’intégrer aux projets de servicg% (
chaque Caf. /“ @:

v Les travailleurs sociaux des Caf sont positionné guelle articulation entre les métiers du travail social

dans la complémentarité des autres » tges futurs métiers d’accompagnement ?

professionnels acteurs de la relation de service /@elle répartition des activités, des populations
v’ Lensemble des professionnels de la Caf en Ve enéficiaires ?

relation avec le public doivent connaitre I'offre (3 6uesoins de collaboration ?

de travail social, informer et orienter les familles 0

vers les travailleurs sociaux Caf ou partenaires (D

= De l'autre c6té, en accompagnement du nouveau /‘

modele de production, les métiers de la relation de s/:
services seront amenés a évoluer avec un /\

renforcement des missions d’accompagnement

| Diffusion restreinte ]
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EN RAPP& LUETUDE GCA CSU : UN NOUVEAU METIER ALLIANT
ACCOMPAGN T ET TRAITEMENT DES DOSSIERS A METTRE EN PLACE

VX

1.1l a été défini dans I'étude pros tive que le « chargé d’accompagnement » (libellé provisoire) réaliserait en complément
du traitement des dossiers un acc agn'ement de 1* niveau de type administratif (public différent que le périmétre du TS)

= En termes de publics, I’identification?es ogataires a accompagner serait réalisé de maniére proactive via datamining
= |es entretiens de conseil et d’orientation i tgraient en des activités de :

v" Conseil surI’accés aux droits de Ig/Branch ille mais aussi des autres opérateurs (1 niveau)

v' Pédagogie sur les démarches ar

v’ Prise de contact et échange d’inform tﬁr@avec’(@:aﬂenaires ou et le cas échéant, orientation auprés des
partenaires dans le cadre de parcours ( contact via portail) :

Q Autres opérateurs /“
U MDPH, Conseil Départemental, travailleurs jaux de |
v' Conseil surla tenue du dossier pour éviter une ruptu(é‘ esd 0| indus, etc.
v Propositions d’entretiens de suivi afin de répondre aux@ tion %ﬁurer que les démarches ont bien été
entreprises et si les conseils ont été pertinents

\

2. Le chargé d’ »accompagnement » devra maitriser un certain nombre@%ompe@&e@

= En premier lieu, maintenir sa connaissance des prestations et des tech ues de ion
v’ A ce titre, il bénéficie d’'une connaissance fine du dossier allocataire
= Pour réaliser ses missions il devra développer les compétences suivantes : Q/
v’ Relation de services O/s

v’ Ecoute, gestion des situations difficiles, techniques d’entretien d’orientation
v" Une meilleure connaissance des problématiques sociales économiques et culturelles des aIIoca%
v" Une meilleure connaissance des partenaires et des prestations des partenaires ¢

l Diffusion restreinte l /




CE NO

MONTEE E

U METIER D’ACCOMPAGNEMENT VA NECESSITER UNE
MPETENCES MAJEURE AUTOUR DE 3 ARCS DE

COMPETENC

Arc environnement

Problématiques
économiques
sociales et
—  culturelles

Réseau partenarial

7).

4
Connaissances des 606/
prestations J?‘/Q
4 "@

3

Compétences
relationnelles

o
. O(\\\ Q;(\\’
Accom pagnement PO\
; PGPS\
social ol &
LN
®
(o

Le nouveau métier de middle-office va
nécessiter de développer des
compétences sur les trois arcs

es liees
ux I|qu 9 de CSU :
doss » Les salariés sont souvent décrits comme ayant des

( c? ( appétences sur I'un ou l'autre des deux arcs, I'arc

€ d'accompagnement et de conseil

*
= CSU actue| =====GCA actue| == Cib %

3. Une montée en compétences importante sera a
réaliser dans le cadre de I’évolution des métiers GCA et

analythue pour les GCA et I'arc relationnel pour les

L nouveau métier va nécessiter plus de polyvalence

/G de développer ces deux arcs, et en plus de
/\ m| nnaltre son environnement
{3 ns -Iés les entretiens menés dans le cadre de
t penser que certains salariés ont un
p i:;| deé
= ['évoldtion dur ent devra permettre de mieux
cibler ces profils p lyvalents

%,
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1. L offre de travail social dan%anche Famille est aujourd’hui bornée a un certain nombre de cas complexes :
= Séparation ~
= Décés d un enfant ou d’un parent !

Impayés de loyer
Nouvelle offre portant sur les personnes taires avec charge d’enfant

/Z .

. llameéne a des situations sensibles &i ssi@)gs compétences et une approche particuliéres :

Le travail exige une approche systémiqu® de Bfanﬁf@our des situations et publics sensibles, par exemple :

v" En cas de décés d’un parent ou un enfa ,@eompa ement d’une famille dans une phase de deuil est trop
complexe &
I

v Pour une orientation vers une prise en charge s % men
Il repose aussi sur une connaissance fine du territoire, parteﬂq?et des problématiques économiques et sociales
des bénéficiaires V/
Il repose aussi sur le respect d’'une éthique particuliere a ce@ti :
v’ Sa priorité est d'accompagner le mieux possible la famille v% plus e autonomie
v’ Cette éthique repose sur la mise en place d’une relation de con ia du ?ﬁlloque singulier » avec la famille qui
impligue de ne pas transmettre certaines données de situation a W(noti confidentialité)

v Le TS propose une aide non imposée qui différe d’une approche administrative /\
Ces compétences sont sanctionnées par I'obtention d'un diplome de travailleur social &/(

-3

5

Les partenaires de la Caf peuvent aussi demander a travailler dans certaines situations avec ﬂ@availleurs sociaux en

priorité : o,
(4

Par exemple pour un dossier d’apurement de dettes

% o3

e
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Arc environnement

e CSU actuel

Problématiques
économiques
sociales et culturelles

Réseau partenarial

$
e GCA actuel @ibletravailleursocial

39
Connaissances des 06%-
A
prestations Q(/@
4
3

C pete
U|dat| S eo
I
E C? < 4. La structure de compétences differe de celle coté

/‘ yrestatlon 5

GL base commune, les deux corps de métier
Compétences sitent de connaitre les prestations

relationnelies G/‘- L &u e maitrise des arcs relationnel et
nV|r

nement sont cependant beaucoup plus élevés

eyo

Accom pagnement
social

Laccompagnement social nécessite @

des compétences qui sont éloignées O,
des compétences des GCA et CSU O

%/
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/\

2
TABLEAU SYNOPTIQUE

Chargés d’accompagnement Travailleurs sociaux

Aider les familles a développer une

C ras Traiter les s et accompagner les : : .
Finalité . autonomie dans la gestion de leur vie
allocataires da eloglque de parcours

quotidienne
- Information, Iu t’ouverture
des droitsd lo d’accés - «Information-conseil » et acces aux
Nature de aux droits droits dans une logique d’évaluation
I'accompagnement - Conseil sur les de @e&er sociale et globale de la situation
- Orientation versles p na|re - «Accompagnementsocial »
unelogique de parcours /, ,y/
Publi ¢
Lallfss L Publics plus autonomes (3 Publics fragilisés
accompagnés 0 O
- Connaissance des prestations 7 Con nce des prestations
- Compétences analytiques liées au - Compé (‘ s liées a réalisation d’une
Compétences-clés traitement des dossiers mtervent%fle

- Compétencesrelationnellesliéesa la - Connaissanc ééseau partenarial
relation de service

Diplédme CQP actuels Diplome dg%
&

vV
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Vision des . af interrogées

LARTICULATI

6\/.
O/).

DISPOSITION DES CAF EST SUSCEPTIBLE D’'IMPACTER
NTRE LES DEUX METIERS (1)

=

des écarts de perception du positionne

es Cafen fonction des moyens a disposition :

Dans un contexte de définition du socle@;}al de travail social, les entretiens menés dans le cadre de I'étude montre

D’un c6té, un besoin d’accompagne t st@

les Conseils Départementaux &
v’ La Caf bénéficie d’'une proximité aves,le

reléve plutot des Conseils Départementaux :
v’ Les CD bénéficient d’une taille critique que n ont ctaln

v Dans ce contexte, I'accompagnement social doit se re( rer 5/ tivités d’information / conseil et d’accées aux

droits

réaliser par les CAF, en complémentarité du travail social réalisé par

une bonne connaissance des dossiers / données allocataires
il s6cial permet la mise en place d’une offre de services globale

ill
v Larticulation des métiers des prestan% tra
De l'autre c6té, dans les Caf avec un plus faible“eff |f e ée que I'accompagnement social dans le territoire

2. Cette différence de moyens emporte des différences majeures da

ntre les deux métiers :

Dans le cas général, préservation du cceur de métier de I'action SOCI

| Diffusion restreinte ]
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ntarlte entre les deux métiers
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Dans le cas de certaines Caf a moins forts effectifs recentrage sur I'information con I acces aux droits




Vision des Czf interrogées

~

Travail
social

= Le travail social et I'accompagnement administratif sont

complémentaires et participent d’une offre globale :

v Niveau 1. Le « Chargé d’accompagnement » accompagne d’un p(ﬁ?
de vue administratif les autres publics parmi les publics les plus
autonomes (aujourd’hui, env. 30% de I'activité des TS)

U Soit des entretiens peuvent étre menés en commun par les

deux métiers

U Soit le chargé d’accompagnement accompagne les allocataires

et renvoie aux TS si besoin

v Niveau 2. Le travail social fournit un accompagnement social qui se

concentre aupres des publics les plus fragilisés

CcD ..
~
...‘
*
.

& .
- -
L -
] u
. H
. L]

. :

*
*
. . ‘.
Associations N4
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DISPOSITION DES CAF SONT SUSCEPTIBLE D’IMPACTER
NTRE LES DEUX METIERS (2)

Dans certaines Caf a moins fort
effectif : logique de recentrage

Accompa-
gnement
administratif

Travail

social

= | a Caf se recentre sur une offre
d’accompagnement administratif :

v Dans ce cas, I'accompagnement social

e L L
Qst réalisé parle CD ou des associations

%

convention

= le méth‘charge de 'accompagnhement
administr i@ étre issu de profils
différents :

v Des TS qui sga@trent vers un
accompagneme dministratif

v' Des anciens GCA CS@'
ot

v' Voire des secrétaires wiale
& ()



1. Aprés avoir bien distingué la n%de ces deux accompagnements, il est clair que |"accompagnement social et

I’accompagnement administratif relg eg ¢gle deux natures de missions bien distinctes :

Les publics les plus fragilisés néeces

nt¢e offre d’accompagnement différente du fait de leur situation et leurs
besoins

2.1l n’est pas envisagé que destravall rs autr les travailleurs sociaux puissent réaliser des missions
d’accompagnement revétant un aspect mpa nt social :

Principalement pour une raison de compet%as pris en faisant évoluer le recrutement et la formation
’évolution des GCA et CSU vers les métiers rzﬁ administratif semble déja un défi de GPEC majeur

‘

3. Dans le cadre de la proposition d’une offre globale, \1’ Ia mlse enplaced’un niveau 1
d’accompagnement administratif et d’un niveau 2 d’ accon(‘ neme

eco

Le niveau 1 est réalisé par des anciens GCA CSU (voire se ires ac( ociale) a faire monter en compétences

Le niveau 2 est réalisé par des TS pour les populations les plus@llsees cts proactifs en raisons de faits
déclencheurs) ou les populations orientées par le niveau 1

* Pour les publics les plus fragilisés, les TS réaliseront toujours I’inQ%u @I et 'accompagnhement social
Chargés d’ac

Au moins en situation intermédiaire, mise en place de bindbmes TS / Wnement (modalités de la
confidentialité entre les deux métiers a définir)

Larticulation entre 'accompagnement administratif du chargé d’accompagnement et I’ % ation conseil » du TS sera
a bien définir 0
En situation-cible, cela nécessite aussi de bien recentrer les TS sur leur cceur de métier et leu rs@pulatlons de
prédilection (aujourd’hui, env. 30% de 'activité des TS concerne des populations plutot autonomes)?/

ogfal

Les besoins en effectifs seront a évaluer si les TS se recentrent sur des missions d’accompagnemen

o3
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CADRE DE/> D!E
S,
/O/)
4,
@
=  QObjectifs : (

v' Identifier les évolutions durab iers GCA CSU et Vérificateurs dans le cadre de la crise
actuelle liée au Covid 19 [

* 1.Impactssurles gestes me&é& ;
* 2.Impactssurle management mo travail
v' Compléter I'étude prospectiveGCA/QS /X érifica
, | /‘
= Méth logie :

v' Mise en place d’un groupe de travail Cnaf
v Interrogation du réseau par questionnaire via un pa% %

%,
GO’
Caf de Dijon, Corréze, Essonne, Bouches du Rhone, Alpes-Maritimes /



/ﬁ@
DES EVOL

NS METIERS DEFINIES DANS LE CADRE DU PLAN DE

REPRISE QUI RRAIENT DEVENIR DURABLES

6\/.
%

Adaptation des missions de
contrdles aux besoins liés a la sortie
de crise :
Généralisation des contacts
proactifs
- Développement des controles
de situation a distance

entrantes

Dévelo

S

ppement du travail a distance

Acceptation des PJ transmises par Dépriorisation de certains controles

pendant la période (enjeu lié aux
erche d'informations a la capacités VPN) avec recentrage des
our pallier la difficulté a activités de vérification

/Ies pieces aupres des métier sur un socle de cibles dont le
atai @t partenaires datamining métier

Analyse 2
traitemnent ces Controle métier
dossiars

Services proposés aux allocataires ot aux partenaires

Accélération du recours aux canaux a distance :

Une mise en lumiere (Q?Jfficu Ités d’accessibilité au

- Un report des profils « 100% accueil » vers les canaux a service pour les person Igignées du numérique
distance - Un plan d’inclusion num &é lancer ?
- Développement de la visio (visio connect) et du tchat en - Ciblage de plus en plus fin ;#personnes éloignées du

live

- RDVindividuels encadrés, dans le respect des
protocoles sanitaires avec moins d’ateliers collectifs EMS
- Poursuite des circuits allocataires dématérialisés

numeérique
- Besoin d’'un accompagnement pIu@ﬂssé que dans les

Développement des contacts pro-actifs
De nouvelles attentes des allocataires ? [voirgg) 3
suivante] /



DES BEg S DES ALLOCATAIRES ET PARTENAIRES PENDANT CETTE

PERIODE OURRAIENT DEVENIR DURABLES
(A CONFIRMER VIA’ETUDE KANTAR)

6\/.
O/)'

1. Une évolution des besoins économique ciaux des allocataires ?

= Re-priorisation des enjeuxde maintien de |ts et de non-rupture des droits

= Alavenir: {
v’ Suite aux mesures d’aides excepti s m@;ﬂ place, vers un re-questionnement des prestations de la branche

Famille ? D
v’ Vers un développement du principe de n |dDerab|I|t(<Q
Vi

2. Une expérience des modes de contact a distance u rralt d urable ?

= Besoin d’accompagnement sur les nouvelles offres de ser

* Diminution du réflexe de se rendre dans nos accueils a flt du (ﬂ ppement d'autres modes de contact
éma 4&
= Demande de personnalisation des informations sur les outils d%:}terlahse

A § 4

3. Des demandes des partenaires qui évoluent : (“ .
= Des adresses mails ou numéros de téléphone de référents qui peuvent §§iter en u; u(e‘ leurs dossiers
= Demande de planification de réunions a distance avec les Caf sur certaines thématiq 6

= Développement des circuits dématérialisés pour faciliter I'échange des données /‘O
= Mise en place de circuits courts pour plus de réactivité dans la gestion des dossiers /‘G

%
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IMPACTS IERS : PAS DE NOUVELLES EVOLUTIONS METIER MAIS UNE
ACCELERAT DES TENDANCES EN COURS

Y
1. Développement accéléré dé}yistu res et compétences autour de la co-production et de la proactivité :

= Accroissement des contacts §@ ts a des fins de co-production pour anticiper une rupture de droits mais aussi a des
fins d’accés aux droits et activer raitgment d’un dossier (y compris auprées des partenaires pour accélérer le bouclage
d’un dossier)

= Dans le cadre du ciblage des aIIocataire;@gnés du numeérique, besoin accru de pédagogie pour expliquer les
démarches a réaliser

= Développement de I'appui au pilotag%otam fdans le cadre du ciblage des personnes a accompagner

L4
2. Développement accéléré des activités e}con@ten(@es a larelation de service a distance:

= Accroissement des activités d’accompagnekkaéaumé‘ri
= Renforcement de la posture de conseil -
= Développement de RDV téléphoniques (avec si bes r e en ’?ur le poste de I'allocataire)

= Connaissance des outils numérigues, besoin de pedag d éco 'aisance orale dans le cadre de
I'accompagnement numérique

= Besoin de former en amont les experts et référents technlques ‘) > O

-

A~ 4 A
3. Sur la matitrise des risques, des métiers qui devraient étre peu impa@% Q-\
les

= Augmentation de la collaboration entre les services de liquidation et rvices Qﬂcation, avec définition de
solutions communes servant l'intérét de l'allocataire et facilitant la communication in vices a distance (pédagogie)

= Développement des controles en EDI liés a la limitation de la circulation du papier /
= Pour les contrdleurs sur place : O/s
= Développement des contrdles sur pieces plutdt que sur place ?

= Sinon, possibilité de faire venir 'allocataire sur site en RDV encadré sanitairement ou de réalise contrbles par
téléphone ? (pertinence des contrdles guichet et téléphonique a vérifier) ¢

= Difficulté de mettre en ceuvre le télétravail pour ce métier @
AN
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e )
SUR LES ES ET CONDITIONS DE TRAVAIL : DES EVOLUTIONS
MAJEURES T IL FAUDRA EVALUER LA PERENNITE (1)

. * ~ 2lpe
£.Unerelationmanager/ coﬁgorateur a redefinir : « Les salariés veulent plus d’autonomie sur la gestion du
= Pour les salariés, des attentes\d’ plus forte temps et I'organisation personnelle du travail. En méme
autonomie qui seront a confirmer temps, il faut un cadrage sur les procédures de traitement.
= En paralléle, dans certaines Caf, Ies rs ont L'appui métier est prépondérant : on aura besoin d’une
ressenti un besoin de renforcer les con pour clarté de l'information et des procédures. »
accompagner et cadrer la relation de travai |stance
voire accompagner des collaborateur n rlsq
coupure avec le télétravail § @ ) ]
O (PEureneiie dl el erETEuT eeeeet cad/ « L'autonomie doit se faire dans un cadre défini a

managérial qu'il faudra clarifier I'avance pour éviter malentendu ou déception. »

Le dispositif d'horaires variables pourrait etre (@

« la régle étant l'objectif a atteindre ».

« Les consignes sont encore plus indispensables en télé

2. Cette refonte de la posture managériale est d’autant V travail »
plus nécessaire que le télétravail estamené a se
développer:

Une Caf précise qu’il sera limité pour raisons
budgétaires dans un 1" temps, une autre qu’un bilan
devra étre fait pour analyser avec les agents les impacts
performance et QVT

Toutefois, le télétravail devrait rester partiel pour « La crise a montrs gue presque tous les métiers
ménager des temps collectifs étaient techniquemc it célé-travaillables. Seules
Les métiers de GCA, CSU plateforme et vérificateurs certaines activités de cas métiers le sont moins.
sont identifiés comme télé-travaillables L'accompagnement au caf.rr _evrait pouvoir se faire

Le télétravail va nécessiter une réflexion sur le matériel via des outils qui resient 2 creer. »

a la maison (dotation en double écran ?)

Pour les CSU accueil, le télétravail est possible sous
réserve technique et dans un nombre de jours /

semaine limité
l Diffusion restreinte ]




7
SUR LES
MAJEURES

ES ET CONDITIONS DE TRAVAIL : DES EVOLUTIONS
T IL FAUDRA EVALUER LA PERENNITE (2)

3. Nécessité de développer Qg?nagement collaboratif

pour capitaliser sur la période & @ée dans les actions

d’optimisation interne ou d’appui r:

= Promotion de 'esprit d'initiative et d
collaborateurs

= Destemps a renforcer sur la recherche ¢ ne de

. o
solutions @
= |ncitation a la créativité
outils d
jon

« Les outils collaboratifs ont été bien développés durant

J _
pro-activité des .. ~
cette période, surtout le Teams, peut-€tre trop de teams

d'ailleurs... »

*

= Une réelle montée en compétences sur@
suite 365 (teams) mais une canalisation (p ,
optimisation des architectures) qui sera néce re @
G&
o
Q

« Plus de télétravail implique une fixation objectifs
p'utét que de contréler le temps de travail »

4. Une culture managériale a renouveler pour

accompagner ces transformations :

= Une orientation vers un management a I'objectif au
détriment d’une logique de contrdle des temps

= |e manager fixe les objectifs et donne le cadencement

via la mise en place de routines

Les consignes sont communiquées a travers un teams
ou un planning par mail

Le cadre doit accompagner par plus de contacts
individuels ou de debriefs collectifs via les outils
collaboratifs

Il devient facilitateur et s’assure de la cohésion
d’équipe (lien et sentiment d’appartenance)

Les modalités et le niveau de contrdle sont a repenser

Ces évolutions nécessiteront un accompagnement des
managers de proximité

« il taut repenser le management de fagon a ce que les
manzgers s'axeont davantage sur le suivi de l'atteinte
des ohicctifs et ie mise en place des solutions que sur
le suivi ues temps de travail. »

« Certains profils de managers devront étre
accompagnés en raison de I'évolutior des schémas de
travail et le travail autonome a adis*arce de leurs
agents : c'est un état d'esprit et une cult.u e parfois
forgée depuis de trop longues anné s »
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/\
CONDITIO%&}E REUSSITE ET POINTS DE VIGILANCE IDENTIFIES PAR LES

GROUPES DE %AIL

6\.

Conditions de réusasite Points de vigilance

Pourle projetde mise en ceuvre : ( % o . .
: Pourle projetde mise en ceuvre :

= Afficher une cible claire / donner du sens abpro /G « Cadrage salarial 3 faire évoluer
= Définir une trajectoire progressive ( 8 u

= Consulter les allocataires d) @

6& a cible métier:
S TG T /‘ s ™ éfinir la felation avec le Département et s’assurer
= Définir les besoins en management /@ d ; %rage départemental et du lien avec les politiqgues
= Travailler en inter-branche dans la mise en ceuvre et /‘ dep?. entalgs
mettre en place des engagements réciproques %fm = t!on ordon’natgur/ cqmptable
= Disposer d’un outil de GRC ion avec 'action sociale

¥

La trajectoire et le plan d’actions seront travaillés a partir de 2020

l Diffusion restreinte ]




*  Présentation réalisée aux Directior@ acteurs RH au S1 2020
v' Pas de communication a court @'we aupres des salariés

* Travaux d’adaptation RH de maniére a concr, r les changements :
v' Modalités de recrutement a faire évol Q6 que possible
v" Formation a faire évoluer égale g

%s %ssmle

M WY
<
q

Cible management,

pilotage, appui
métier, amélioration
continue

Refonte formatioii

Trajectoire effectifs

Travaux menés par le
DARSEM avec les CAF en lien
avec le Dpt Production

Groupes de travail CAF a Modélisation a lancer par le
relancer Département Production

Plan d’actions RH :

accompagnement
RH, parcours, etc.

Travaux a lancer avec les
équipes RH CAF
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DICTIONNAI%DE COMPETENCES DE LA BRANCHE (1)

SAVOIR-FAIRE

v& ,’ Nive_aux

Libélle Définition ercice de la Libellé du niveau
g pétence

1- Inmad S’adapter a des situations connues et récurrentes et/ou des interlocuteurs réguliers

Adaptabilité Adopter le comportement approprié face a |2-Pratique nte S’adapter a des situations variées et/ou des interlocuteurs variés

P une situation.
3- Maitrise 'adapter a des situations nouvelles et/ou des interlocuteurs nouveaux
4- Expertise ‘ apidement et en toutes circonstances a toute situation.
r ses activités professionnelles dans le cadre d'un planning de travail pré-établi en ayant recours ponctuellement a ses collégues et/ou a
1-Initiation
jAccom Il\ates professionnelles dans le cadre d'objectifs prédéfinis en réalisant des points de situations périodiques et/ou en proposant
. Mener seul sa mission dans son périmeétre [2-Pratique courafite des solutidns, son périmetre d'activité
Autonomie

d'activité tout en informant sa hiérarchie

&professmnnelles impliquant la définition d'objectifs opérationnels et proposer des solutions dans son périmétre d’activité a

Anticipation/Veille/

S’appuyer sur des sources d’information,
repérer celles qui peuvent étre utiles et/ou

2-Pratigue courante

3- Maftrise ision

ses aCtIVItES pliquant la deflnmon d'objectifs et la négociation des moyens correspondants et prendre des décisions dans son
4- Expertise
1-Initiation urces d’information existantes pour se tenir informé des évolutions en cours

Alerte alerter les interlocuteurs concernés Rechercher de nouvel sélectionner celles qui sont pertinentes) afin d’anticiper les évolutions a venir et d’alerter les
3- Maitrise personnes concerné
4- Expertise
1-Initiation Appliguer les procédures, réglementatlon t/ou méthodes vail en détectant les risques et en alertant les interlocuteurs concernés
Mettre en ceuvre les activités des processus . . . .
Analyser la mise en ceuvre des pro ure lementations et/od méthodes de travail au regard des résultats attendus, analyser les risques et

Optimisation de
processus

dans un objectif de prévention des
risques et d’amélioration continue de la
qualité du service rendu

2-Pratigue courante

proposer des pistes d’amélioration

3- Maitrise

4- Expertise

Analyse/Diagnostic

Dans son environnement professionnel,
identifier les éléments d’'un probléme ou
d’une situation, les hiérarchiser et en déduire
les conséquences et implications pour le
domaine d’'activité

1-Initiation

Analyser une situation pour en identifier les principales caractéristiques

2-Pratique courante

Au travers de I'analyse d’'une situation, repérer et formaliser les problématiques e yue d'en identifier les différents éléments

3- Maitrise

4- Expertise

Reéaliser le diagnostic d'une situation en mettant en évidence les problématiques, en cal i t les enjeux et en déduisant les impacts

Réaliser le diagnostic approfondi d’'une situation et proposer des actions adaptées a la résoluti

Résolution de

Appliquer, adapter ou concevoir des solutions

1-Initiation

Traiter un probléme connu et récurrent selon une procédure et/ou méthode de travail identifiées.

problémes/ afin de résoudre un probléme ou d’améliorer 2-Pratique courante Traiter un probléeme nouveau et spécifique en proposant des adaptations de procédures et/ou méthodes dé tr | identifiées
Conceptualisation les systémes existants
3- Maitrise Construire des solutions adaptées de résolution de problémes dans son domaine d’activité y 3
v V
4- Expertise Construire des solutions pour résoudre des problémes relevant de plusieurs domaines d’'activités

&
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DICTIONNAI%DE COMPETENCES DE LA BRANCHE (2)
SAVOIR-FAIRE 775 .

Libéllé

g

Définition

,’ Niveaux

Libellé du niveau

Gestion des
situations difficiles

Maitriser les situations difficiles rencontrées
et mettre en ceuvre des actions adaptées

ercice de la
;pétence

1-Initi. n »

Repérer atemps une situation de tension susceptible de dégénérer en conflit et alerter le bon interlocuteur (hiérarchie ou collégue) susceptible de
la résoudre.

2-Pratique

3- Maitrise

Apaiser une situation de tension en adoptant le mode de communication approprié et en initiant des actions adaptées a la situation

gavoir analyser les causes des situations de tension rencontrées et proposer les actions permettant qu’elles ne se reproduisent pas

4- Expertise

Organisation du
travail/optimisation
des moyens

Organiser des activités en optimisant
I'utilisation des ressources en fonction de la
charge et des résultats a atteindre

1-Initiation

4- Expertise

Evaluation et
développement des

Identifier et évaluer les compétences, définir
les besoins d’accompagnement et détecter
les potentiels de maniére a créer les

1-Initiation

2-Pratique courante

compétences conditions favorisant le développement ses en ceuvre et les compétences requises afin de concevoir et mettre en ceuvre des actions
individuel et collectif des compétences 3- Maitrise d’accompagnement. Evalt , a froid).
4- Expertise
1-Initiation estion spécifiques et en mettant en ceuvre les méthodologies correspondantes

Gestion de projet

Mettre en ceuvre les démarches,
méthodologies et outils de la gestion de
projets

2-Pratique courante

en décli‘l‘%m Iemfs opérationnels, en mobilisant les ressources et compétences nécessaires et en
on terme

3- Maitrise

4- Expertise

hier di s, les objectifs, les différentes étapes ainsi que les ressources et compétences

nécessaires et en assurer le pilotage et I'évaluatio

Piloter et coordonner différents projets mobils
procéder aux arbitrages.

Animation d'équipe

Animer une équipe ou plusieurs équipes
dans un objectif d'optimisation de la
performance collective

1-Initiation

y 2
nt?riété dM ernes et/ou externes, analyser les interactions, anticiper les aléas et

Répartir le travail entre les membres d’'une équipe et diffuser I'informatiol ire_au travail a réaliser

2-Pratigue courante

Animer une ou plusieurs entités d'un méme domaine d’activité autour d’objectif:

cisiens en vue de fédérer les équipes

Conduite du
changement

Piloter et accompagner le changement

3- Maitrise Coordonner une ou plusieurs entités pluridisciplinaires en explicitant les orientations
4- Expertise
1-Initiation

Intégrer les évolutions et conduire des actions visant a 'amélioration des procédures et méthodes de tr: il

2-Pratique courante

P

Accompagner et mettre en place des actions de changement ayant un impact organisationnel

3- Maitrise

4- Expertise

Piloter un changement, le promouvoir et favoriser 'adhésion et la mobilisation de I'ensemble des acteurs co

%
ropriation sur la durée

Concevoir et piloter des démarches de changement global et favoriser leur a|

l Diffusion restreinte l
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DICTIONNAI%DE COMPETENCES DE LA BRANCHE (3)
SAVOIR-FAIRE .

Orientation stratégie

*

)
S’approprier la stratégie de la Bra

orienter ses actions en vue de la décli
son domaine métier

1-Initiation

Comprendre la stratégie et ses impacts sur son activité et adapter ses actions au quotidien pour répondre aux objectifs stratégiques

-Pratique courante

S’approprier la stratégie et concevoir et mettre en place un plan d’actions, des processus permettant de répondre aux objectifs stratégiques

Maitrise

Décliner la stratégie de son entité sur son périmeétre et adapter en conséquence son offre de service

Concevoir et mettre en osuvre la stratégie de son entité sur la base d’'une analyse du contexte et des besoins clients et adapter en conséquence
'ensemble des moyens et ressources a disposition

Superviser un processus ou une activité en

Suivre des indicateurs de performance afin d’identifier les alertes et des causes de dysfonctionnement dans le cadre de son activité quotidienne

1-Initiation A

2-Pratigue co e,

Consolider et suivre des indicateurs de performance au sein d’instances de pilotage, en vue d’identifier des alertes et proposer des actions
correctrices

avec un rythme de travail soutenu

Pilotage mettant en place des indicateurs permettant " ’ ” — T - - -
9 P P R . P . Piloter et étre le responsable d’un processus de bout en bout, de la remontée des indicateurs a I'évaluation des actions correctrices, en en rendant
de définir et suivre des actions correctrices . By . . N .
3- Maitrise ampte et en obtenant les arbitrages dans les instances de Direction de son organisme
4- E
1-Initiat
PP . régulierement dans ses pratiques des innovations en adoptant une attitude de promotion de ces innovations, en mettant a jour ses
Définir, promouvoir et mettre en place un . A o . - N . y N S
. N . N 2-Pratigue rante compé étiers et en veillant & traduire ces innovations en gains pour son activité
Innovation nouveau produit, service, outil, mode de — — n — n n n " = " =
travail M opportunités de mise en place d’'une innovation, en faire la promotion en vue de convaincre de sa mise en ceuvre et contribuer a
3- Maitrise oiel aux de définition, mise en ceuvre, acteur de la conduite du changement, etc.)
i e innovation de bout en bout (phase d’émergence, POC, etc. jusqu’a sa pérennisation) en rupture avec la situation
4- Expertise fle'succes en termes de performance (gains économiques, qualité, appropriation, etc.)
I hes en veillant a la rapidité d’exécution
1-Initiation
. N L . Reéaliser étofganiser ses mi n s’assurant de la rapidité d’exécution avec un engagement dans les délais
Réactivité Répondre a une demande avec rapidité et/ou |2-Pratique courante PN

Réaliser et iser ses missiol

Mode multi-client

Fournir un service ou des prestations au de
la de sa propre CAF

3- Mattrise demandes im al
Piloter des migsif au, stratégique) en s’assurant de la rapidité d’exécution, avec un engagement dans les délais et
4- Expertise dans un contexte’d sible
L Réaliser des prestati uire un servic ilaire pour différentes entités
1-Initiation

2-Pratique courante

Réaliser des prestations, produire uf service yaplé pour différentes entités en comprenant les spécificités de chaque client et en organisant son
temps de travail en forte aut ie

Piloter la réalisation de prestatiens r différentes eptités en comprenant les spécificités de chaque client et en s’assurant de la satisfaction des

Capitalisation

Recueillir des connaissances et les mettre a
disposition via un systeme de partage
formalisé

3- Maitrise clients o s
Concevoir, mettre en place et piIotMe offrelde services aptée aux besoins de différents clients en s’assurant de I'adéquation et de
4- Expertise I'optimisation de ses propres modes ionnement (ol ion, processus, moyens, équilibre financier, etc.)
L Repérer les informations utiles a I'amélikti
1-Initiation

2-Pratique courante

Formaliser un retour d’expérience et partager ses enseignements a goil ﬂjrement et ses homologues dans le but d’'améliorer les pratiques

Mettre en place et alimenter une base d'informations formalisée et diﬁus{ tenu a des publics choisis

Orientation résultat

Agir et définir des actions concrétes et
ciblées en vue d'obtenir les résultats
escomptés

3- Maitrise
Mettre en place et animer un outil de capitalisation alimenté de maniére pérel p: les contributeurs et consulté régulierement par des utilisateurs
4- Expertise et dont I'efficacité est démontrée via un systéme d'évaluation
I Veiller & étre efficace, en réalisant rapidement ses taches et en planifiant ses actio fofction de ses objectifs
1-Initiation

2-Pratique courante

S’efforcer d'améliorer son efficacité personnelle, en évaluant ses propres résultats et efi pl t des actions correctrices pour assurer I'atteinte
des objectifs

S'efforcer d'améliorer son efficacité personnelle et celle de son environnement proche, en identifiant les pistes d’amélioration dans son équipe / son

Capacité a
investiguer

Recherche détaillée d'informations diverses,
avec une certaine profondeur d'historique
dans le but de répondre a une demande

3- Maitrise entité, en vue d’atteindre les objectifs de son équipe / son entité

Assurer I'efficacité de son organisation et en définir les objectifs, en prenant en compte I'environn interne et externe et en définissant une
4- Expertise organisation et des méthodes pour garantir I'atteinte des objectifs P
1-Initiation Rechercher des informations de type et de sources connus afin de contribuer & résoudre un problémev

2-Pratique courante

Rechercher des informations de type et de sources connus afin de résoudre un probléme de bout en bout /

3- Maftrise

Rechercher et comprendre des informations variées et/ou anciennes afin de résoudre un probléme de bout en bou

4- Expertise

Rechercher et comprendre des informations variées et/ou anciennes dans des sources externes a son périmetre d'activités afin de résoudre un
probléme complexe
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DICTIONNAI%DE COMPETENCES DE LA BRANCHE (4)
SAVOIR-FAIRE

TIONNELS

Libelle

Définition

Libellé du niveau

Qualité d'expression

Relayer et échanger des informations,
al'écrit et a l'oral, de maniére claire et
adaptée aux interlocuteurs et aux

d'exeréﬁ@
lacompé
D

1-Initiation

4

Tr: efire par oral ou écrit des messages et/ou consignes clairs et concis.

2-Pratique courante

Expliquer et étiser par oral ou écrit des messages en intégrant des éléments d’argumentation.

Ecoute

supports utilisés 3- Maltrise Concevoir, tral et/ou présenter un message exigeant une adaptation du fond et de la forme en fonction de son auditoire.
4- Expertise I un argumentaire en adaptant la forme et le fond du message au contexte et a la diversité des interlocuteurs.
1-Initiation un échange en vue de comprendre sa situation et/ou ses attentes

Adopter une attitude réceptive, favoriser
'échange en vue d'identifier la situation
et/ou les attentes de son interlocuteur.

2-Pratique courante

*
t g@@mprendre sa demande afin d'apporter une réponse adaptée.

Force de conviction/
Négociation

Développer un argumentaire clair et
précis afin de convaincre et susciter
'adhésion.

3- Matltrise Pratiquer une écol en reform cas échéant les propos d’un interlocuteur en vue d'instaurer un échange constructif

4- Expertise Ecouter et comprendref§on jiiterlocuteur (poimf de vue, stratégie d'action...) en toutes circonstances et modifier/adapter instantanément et efficacement sa réponse.
-

1-Initiation Echanger en utilisant des faits e; ions dispé n&.& pouf’persuader un ou plusieurs interlocuteurs

2-Pratique courante

Argumenter en tenant compte des 'e vue exprimés anaincre

3- Matltrise Convaincre ses interlocuteurs en rapprochﬁn&ms de vu€et tir agun accord
4- Expertise Concevoir une stratégie de négociation et cré{ 5
1-Initiation Préparer et animer des réunions d’information P V
Animer des réunions pour transmettre 2
Conduite de réunion des informations, échanger et/ou |2-Pratique courante |Préparer et animer des réunions d’échange en s’assurant de,la mpréhensioft de chacun en utilisant les techniques d’animation appropriées

construire des « produits finis » avec
un collectif d'interlocuteurs

3- Maitrise

Animer des groupes de travail pluridisciplinaires en vue de const «pro

4- Expertise

it ini » P4

nisme en Veillant

Coordonner 'animation de groupes de travail sur des thémes a fort enj a cohérence des «produits finis»

coopération/ partenariat /|

travail en réseau

Entretenir et/ou développer et/ou
construire un partenariat en créant des
relations constructives.

1-Initiation

Participer activement aux groupes de travail transversaux_et/ou collaborer avec d'autres secteurs inte @ I externes pour exercer efficacement ses fonctions.
-

2-Pratique courante

Entretenir et/ou faire évoluer les partenariats existants internes ou externes a l'organisme en créant les cofiditi

la confiance réciproque

Conseil / Assistance

Assister un interlocuteur dans sa
réflexion, ses choix et actions pour
apporter une solution ou réponse
appropriée

3- Matftrise Rechercher de nouveaux partenariats et/ou Réseaux afin de partager les bonnes pratiques dans I'objectif d’améliore icience professionnelle
4- Expertise Identifier et construire des partenariats et/ou réseaux pour valoriser 'image de I'organisme et améliorer la performance‘e
1-Initiation Assister un interlocuteur exprimant un probléme et/ou besoin en lui offrant une écoute et en l'orientant dans la recherche de sc&)

2-Pratique courante

3- Matltrise

Analyser la situation d’un interlocuteur exprimant un probléme et/ou besoin et lui apporter les explications et/ou la solution ou réponse es

¢,

Identifier avec linterlocuteur ses besoins exprimés ou non et construire avec lui une solution ou une réponse appropriées

4-Expertise

nd

Conseiller, sur la durée, un ou plusieurs Interlocuteurs, dans la recherche et/ou I'élaboration de solutions pour résoudre une situation complexe

l Diffusion restreinte l




SAVOIR-FAIRE

/ﬁ&
DICTIONNAI%DE COMPETENCES DE LA BRANCHE (5)

TIONNELS

Posture de service

Fournir une prestation & partir d'un
besoin en créant une relation de
confiance pérenne et en s’assurant de
la satisfaction client

Etre pergu par ses interlocuteurs comme capable de résoudre une problématique opérationnelle liée & son expertise, tout en veillant & leur satisfaction

Etre reconnu auprés de ses interlocuteurs comme un acteur légitime et capable de résoudre une problématique complexe (nouvelle, a fort enjeu, etc.), tout en adaptant ses modes
d'intervention a leur niveau de satisfaction

v

3- Maltrise

onstruire une relation d'écoute et de confiance en mettant en place les outils adaptés (entretien de collecte de donnée, formalisation d'un appui, suivi de cet appui) en vue de résoudre une
oblématique complexe, en s'assurant de la pleine satisfaction client

Travail collaboratif

Réaliser un travail collectif en
mutualisant les compétences et en
coordonnant les actions afin de

oncevoir et mettre en place une offre de services avec des prestations adaptées, des indicateurs de performance et de satisfaction-client et des instances dédiées permettant de piloter la
relaM

4- Expertise e service
L-Initiation Parta s compétences dans le cadre d'un travail collectif portant sur une problématique relevant de son coeur de métier, dans un cadre donné (attendus précis, périmetre restreint)

2-Pratique courante

Contribquudrune problématique complexe (a fort enjeu, sur le temps long, sans cadrage précis des attendus, hors cceur de métier) en interactions avec des acteurs issus d'autres
étiers

roblématique complexe, multi-métier en s'appropriant l'objectif stratégique et en étant capable de challenger ses interlocuteurs sur des sujets hors de son propre

Développer et mettre a jour les

résoudre un probleme commun 3- Maitrise étier N
r et piloter des tr n favorisant la production d'une intelligence collective et en mettant en place les outils adaptés (ateliers, lotissement projet, outils bureautique) dans le but
4- Expertise gsoudre umeproblémati wlexe
1-Initiation Expllque@fmﬂplexe velley son interlocuteur, technique, etc.) en sélectionnant les informations, de maniére a la rendre accessible et opérationnelle

2-Pratique courante

Concevoir et Me Wn de travaj W un interlocuteur de s'approprier une problématique donnée en vue d'atteindre le niveau initiation
y'

Pédagogie compétences de ses interlocuteurs sur - - - - — — -
L ) Concevoir et animer unfdis changes de bonnes pratiques, exercices, supports associés) permettant a un interlocuteur de monter en compétences sur une
son propre domaine d'expertise . P .
3- Maitrise problématique donnée en\we' rante
Concevoir et animer un dispositi tée en competenc nne et personnalisé (séminaire, animation, partage de bonnes pratiques a intervalles régulier) en vue d'atteindre le niveau
4- Expertise maltrise R4 »
v
L Se comporter de maniere neutre dans( e émotionn: /
1-Initiation N y
- -
Adopter une communication neutre, ni . Communigquer une information de maniere neuffe a un intgrlocuteur daps’un contexte émotionnel
A - . 2-Pratique courante -
Assertivité passive ni agressive, dans un contexte 7
marqué par 'émotion 3. Maltrise Exprimer un point de vue ou réaliser une de’monstra& ge m neutre pou@posée aux intéréts de l'autre
- Expertise Exprimer un point de vue ou réaliser une démonstration de%e ne;>e fortemek o@aux intéréts de l'autre, dans un contexte complexe (émotionnel, politique, de crise)
) Y Y A
- Faire preuve d'un esprit d'initiative dans le cadre d'une organisation de bien définie
1-Initiation P ayVl
Capacité a devancer une demande en 2-Pratique courante Aller au devant des demandes afin de mieux satisfaire les besoins de ses interlocuteurs (allocatai yaires, clients internes, etc.) et contribuer & réguler son volume d'activité
Proactivité ayant une attitude dynamique et une g <
posture d'anticipation . Adapter constamment ses missions et son activité dans le but de devancer les besoins de ses interlocut
3- Mattrise n
4. Expertise Mettre en place de nouvelles actions, méthodes, offres répondant & des objectifs stratégiques via une analyse pg@
v

Q

%

NS
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