





UN ENSEMBLE DE TRAVAUX DE REFLEXION ET DE DEFINITION ONT
ETE ME SUR CES METIERS OU IMPACTANT CES METIERS

Dlagn%etler GCA - 2015
0,

Diagnostic métier 0%2017
5/

Dossier-repére sur le NMPS - 2018 Synthese documentaire - octobre
L 2018
%

2

Travaux sur I’évolution de la réponse téléphonique - 2018 o

Démarche QCD - 2018

L’ Observatoire des métiers, réuni le 3 octobre 2018 a exprimé le souhait d’appivforidir le travail de synthése
documentaire, notamment en raison d’un certain nombre de problématiques restent a résoudre (voir page
suivante)




UN CERTAIN NOMBRE D’ENJEUX LIES A LA DEFINITION DES
METIERS/RESTENT A TRAITER

: /> *
Porosité entre h?@ sde « front» et du « back office » : vers un nouveau métier du « middle office »
ou vers un rapproc%ﬁnt des deux métiers ?

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

Régulation de la charge cognitive : quels rs pour réduire la charge cognitive ? Quelle combinaison entre
taches complexes et taches simples ? Quel trme nationale sur la polyvalence raisonnée ?

Porosités avec les métiers del’action sociale : dava@e e collaboration ou nouvelles activités ?

O

Mise en place d’'une approche populationnelle : quelle per# nyrce ? quels impacts en termes de
métier ?

Un sujet émergent devra aussi étre traité : il s’agit de la définition d’une nouvelle offre le services sur laquelle

pourront étre positionnés les agents au fur et a mesure des gains réalisés par le nouvear. modéle de production




UN OBJECTIF DE DEFINIR LE METIER POUR ENSUITE ADAPTER LES
ORGAN IONS DE TRAVAIL, LE MANAGEMENT ET LES RH

Permettre aux CAF d’adapter leurs
organisations de travail

Définirles
meticrs de
demait

Donner de la visibilité auxagents sur iy
leur futur métier :

Définir des parcours
d’évolutions







3 GRANDES ETAPES

PROPOSI lg DE DEMARCHE
$

1

Une 16 étape de braihstormvisant a identifier les activités pertinentes sur la
che'r e de valeur de la production

Une 2"% étape d’évaluatior ot validation visant a affiner et identifier des
scénarios




REPRES;/*}ITATION DES MODES DE FONCTIONNEMENT ACTUELS

Sy

Managers

Référents

techniques /

Ve I
Supervzls@‘h&pératjonnelle, appui métier et amélioration continue des processus

qualité

- Réaliser les controles métieretcontribuer a |
détection des droits potentiels

- Réaliserund ostic des situations allocataires et
Missions de : détermine les droit§ potentiels - Participer aux opérations d’évaluation de la qualité
Pilotage de la production - Traiter etsuivre le d@$sier de I'allocataire jusqu’a sa de laliquidation
Supervision résolution - - Vérifier le respect des procédures et notamment
Appui métier / documentation - Coopérer avec le réseau rtenaires impliqués dans les applicatifs informatiques
/ formation dans la gestion des dossier§ alfogataires - Procéderaux contrdles d'authentificationde

Entrée des données

/

I'archivage des justificatifs

Y

Analyse et tra ent

des dossiers O

Controle métier

4

2>
Contact avec les allocataires et les partené(@

Renseigner, orienter et conseiller les allocataires
pour faciliter I’accés a I’ensemble de leurs droits et
aux institutions et services sociaux

Effectuer éventuellementdes recherches
d’informations complémentaires auprés d’eux pour
mettre a jour leur situation

Renseigner et orienter les allocataires en veillanta .
la qualité de laréponse auprés des allocataires . .

- X L . . - Orientere s allocataires dans leur
Participer a la liquidation des prestations simples N )

. L parcours devi es aux droits)
(traitement des pieces)
Assurer la promotion des offres de services

2018 S



PRINCIF}&UX FACTEURS D’EVOLUTION

_%0—

Yo

Ve X
Superv!sﬁ‘h&pérationnelle, appui métier et amélioration continue des processus

7/
%

s utomatisation d iers les moins complex Maintien de la complexité des dossiers a
Recherche des données a la source @ e dlesisis [ el oy o G p

recentrage sur les dossiers complexes vérifier

/7

Entrée des données Analyge et tra.rtement Controle métier
d ssiers
2
Contact avec les allocataires et enaires

!

Automatisation via la mise en place de Développement des contacts sortants /tc. (évolutions de la réponse téléphonique,

chatbots, base de connaissances, langage clusion numérique, développement du

roactivité .
naturel, etc. L ) :) multicanal)
(J
(J

Sur la base de ces tendances d’évolutions, I’objectif des groupes de travail sera d’identifier toutess les activités a mener pour
répondre aux grands enjeux de la Branche (voir slide suivante)

L’ étude pourra aussi permettre de faire émerger de nouvelles fonctions : par ex. service public de i"insetion, prévention du
risque, accompagnement individuel a destination des publics les plus précaires, etc.




GRANDS E)y‘EUX ET CONTRAINTES A PRENDRE EN COMPTE

_Q,@—

@ . ®

* Paiement juste, rapide et *  Ratio valeur ajoutée /
régulier codt

Performance Faisabilité

. Besoin de nouveaux
outils et
d’investissements

* Réponse aux attentes
secondaires des
allocataires : qualité de la
relation de service,

Droactivits, etc . Evolutivité (souplesse
ivité, etc.

en cas de futures
Contraintes evolutions)

e Acceés aux droits

*  Capacité a mettre en
oeuvre des
reconversions

. Efficience

Qualité de vie - .
Qualité de vie

au travail > :
- au trevail > Confort
Sens et Activité

o) — ®
. Sens donné aux missions . Technicité

* Intérétde I'activité 7 /@ *  Charge cognitive

. Evolutions possibles (3 * Adéquation des

d) missions aux

compétences des

‘Q
<3 personnes




POINTS&E VIGILANCE
)
7

*
Points de vig% . Pistes
7

Un contexte de questionnement € consensus _ o .
% Des livrables en mode « scénario » avec un role

parfois difficile a trouver qui fait pese darbitrage pour le COPIL
@,))
/0

incertitude sur le point de sortie de I'é

Un exercice de projection complexe étant donné @ Un travail qui n’a pas vocation a « fixer

I’lhorizon temporel de mise en ceuvre du nouveau définitivement la cible » mais a donner des
modéle de production évolutions détailléesdanslamesure du possible

Des évolutions dont on ne mesure pas encore tous les
impacts avec en particulier peu ou pasd’analyse
réalisée a datesurle managementet le pilotage

Rien intégrer les missions de management dans le
périmatre de I'étude

Des travaux qui ont pour le moment essentiellement Une méme atteriiion a porter sur I'ensemble des
portés sur les GCA et CSU, et moins sur la vérification briques de la chainz
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DEMAR(}){E DETAILLEE (1)
’@

M odalités de travail Livrables Contributeurs
>/
QQ ¢ Chaine de valeuractuelleetcible

1. Cadrage * Entretiens avec experts nationaux o . s . . * CNAF
 1° vision surlesfonctions et enjeux

o)

1.1.Brainstorm sur %2 > Uslon el B EKE e * Experts CAF : prestation,

. . S perspectives par grande fonction . .
les enjeux par * Groupe de travail multi-métie « Vision sur les perspectives d’évolution de relation de service,
grande fonction persp vérification, AS, RH

/ I'offre de service

» @ fort

- P * 1 journée d’ateliers 1 de lavision activités * Experts en CAF (prestation,
o 1.2.Déclinaisonen b V2 B . )
s S * Réunion d’échanges avec les experts groupements d’activitésdans des relation de service,
& activités . 5 PP
= nationaux igrs vérification, AS, RH)
o & _a
1.3.Remontée des tQ
expérimentations * Remontée viales CDR * Synthése de e‘%ﬁmentations * CDR
locales

RS

1.4.Benchmark

) * Entretiens avec les experts nationaux * Synthése des points-clés d) * Assurance Maladie
Assurance Maladie

2
x>
%
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Phase 2.

Phase 3.

DEMARCHE DETAILLEE (2)

2.1.Evaluation et . s
- 7 NPT « VF de la vision activités
validation et * Groupe detra ulti-métier(1a2) P

PP DU s * VF scénarios de regroupements de
définition de * Réunion d’échangés ayec les experts . .

L . fonctions dans un métier
scénarios de nationaux .
métiers O * Evaluation

Q

*
2.2.Vision . . . / » Référentiel de compétences a jour
compétences GNP A1) Q( * Réflexions surle plan d’actions RH
b ‘
3. Plan d'actions » Séance de travail experts nationaux "actions (trajectoire,
’ * Groupe de travail multi-métier (1 a 2) ac mpafnement RH, etc.)

* Experts CAF : prestation,
relation de service,
vérification, AS, RH

* RH issus des CAF

* Experts CAF : prestation,
relation de service,
vérification, AS, RH

2018



LECHEANCE PREVISIONNELLE DU PROJET EST PREVUE A OCTOBRE
2019 A

e wa | mm o
® O Groupes de travail inter-m(%
e

@ Journée ateli

1. Phase de « brainstorm »

alyses expérimentations en cours via les CDR

%

. Groupes de travail inter-métiers

2. Pli2se d’évaluation et validation

@ Groupes de travail RH

COTEC @

Observatoire des métiers I 0 Observatoire des méti

A ;A
COTEC
A







GOUVEBP}‘ANCE

V. RAVOUX

7

VR
S

e C.BROILLARD
Caisses:

* Directeur(s) de Caisse
* Agents Comptables

COPIL via I’Observatoire des métiers

+ Co-pilote du projet
-pilote du projet

* P. MOULIN- / E. MAURY
* A. COURNEE/ A AULT
« C.BARBOSA

* A. PREVOT k&/’
B4

Réunion finale de

2

X

COTEC - points Selpeples

intermédiaires
CNAF:

* V. TAN / M. BEDOS / C. LEJEUNE
(chefs de projet)

* J.ROTETA

» C.CHAUDIER

* F.OLLIVIER

* A. COURNEE / A. RENAULT

* C.BARBOSA

* P. MOULIN-SEURRE / E. MAURY

* C.BROILLARD

Contributaurs

CNAF:

* DQI

* Maitrise des risques

* Agence Comptable

« DSl

CDR

Caisses:

* Management stratégique
* Management opérationnel
* DRH/RRH

* Département produc@
« DARSEM d)
*

validation de la

cible

Personnes a
rencontrer

Q
%3
05

14

2018
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