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Ecouter nos clients

lIs nous disent vouloir :

Etre mieux informés sur le parcours retraite :

Savoir ce qui est important pour obtenir ma retraite
dans de bonnes conditions. Comprendre la retraite, les
différents régimes, qui fait quoi ?

savoir qu’un dossier est en cours et suivi ne suffit pas,

nos assurés veulent comprendre ce qui empéche la
finalisation de leur dossier

Obtenir une réponse personnalisée et précise.
Comprendre le calcul de leur droit, la décision de la caisse

Simplifier leurs démarches, obtenir de l'aide en cas de
difficulté, étre conseillé

Pouvoir obtenir un entretien de réassurance si ils en
ressentent le besoin y compris lorsque I'on a choisi le
canal numérique pour faire sa demande.
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Ecouter nos clients
lIs nous disent avoir des difficultes :

Pour obtenir un rendez-vous :

Attente parfois décourageante pour obtenir un conseiller
et la fixation d’'un rendez-vous

Refus d'un rendez-vous si le motif n'est pas en
conformité avec les types de rendez-vous proposés

Sentiment d’'impasse dans certaines situations lorsque
'on a besoin de « parler a quelqu'un qui va étre en
capacité de comprendre votre situation et de vous
donner une réponse personnalisée ».
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Ecouter nos clients
lIs reconnaissent :

Attendre souvent le dernier moment pour s’intéresser a leur
retraite.

Ne pas réagir face aux communications du droit a
I'information pensant qu’il sera temps plus tard le moment
venu

Penser gu’ils seront contactés lorsqu’il sera temps de faire
leurs démarches
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Ecouter nos clients
lIs nous disent vouloir :

Etre mieux informés sur le parcours retraite :

« Savoir ce qui est important pour obtenir ma
retraite  dans de bonnes conditions.
Comprendre la retraite, les différents régimes,
qui fait quoi ?

* savoir qu’un dossier est en cours et suivi ne
suffit pas, nos assurés veulent comprendre ce
qui empéche la finalisation de leur dossier

Obtenir une réponse personnalisée et précise.
Comprendre le calcul de leur droit, la décision
de la caisse

Simplifier leurs démarches, obtenir de Paide
en cas de difficulté, étre conseillé

Pouvoir obtenir un entretien de réassurance si
ils en ressentent le besoin y compris lorsque
I’on a choisi le canal numérique pour faire sa
demande.
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NOS REPONSES

roe A

ETRE PLUS PROCHE DE LEURS ATTENTES
ET ALLER AU DEVANT DE NOS ASSURES

Développement de la Fonction conseil en
entreprise pour les travailleurs salariés et pour
les travailleurs indépendants

Travail sur la personnalisation des échanges
par courrier et par mail.

Développement du rendez-vous
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Ecouter nos clients
lIs nous disent avoir des difficultes :

Pour obtenir un rendez-vous :

Attente parfois décourageante pour
obtenir un conseiller et la fixation d’'un
rendez-vous

Refus d’'un rendez-vous si le motif n’est
pas en conformité avec les types de
rendez-vous proposes

Sentiment d'impasse dans certaines
situations lorsque I'on a besoin de « parler
a quelgu’un qui va étre en capacité de
comprendre votre situation et de vous
donner une réponse personnalisée ».

NOS REPONSES

ETRE PLUS PROCHE DE LEURS ATTENTES ET
ALLER AU DEVANT DE NOS ASSURES

Proposer la possibilité d’une prise de rendez-
vous en ligne en choisissant le canal (physique,
visio ou téléphone).

Elargir la possibilité de prise de rendez-vous en
donnant la main a I’assuré

Réduire l'accueil spontané et développer le
rendez-vous pour permettre une préparation en
amont et une personnalisation de laréponse.
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Ecouter nos clients
lIs reconnaissent :

Attendre souvent le dernier moment
pour s’intéresser a leur retraite.

Ne pas réagir face aux
communications du droit a
'information pensant qu’il sera temps
plus tard le moment venu

Penser qu’ils seront contactés lorsqu’il
sera temps de faire leurs démarches

NOS REPONSES

ETRE PLUS PROCHE DE LEURS ATTENTES ET
ALLER AU DEVANT DE NOS ASSURES

Mise en place de mon agenda retraite.
Développement de la politique carriére

Développement de la fonction conseil en
entreprise
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Une offre de proximité qui répond a un besoin de personnalisation et s’adapte a
une augmentation de la demande

L’accueil spontané ne peut répondre qu'a des demandes simples et n’est pas en
capacité de satisfaire le besoin de personnalisation (manque de préparation,
mauvaise condition d’accueil et de confidentialité)

La transformation de l'accueil spontané en accueil sur rendez-vous permettra de
personnaliser les réponses

La mise en place de rendez-vous d’information en plus de rendez-vous conseil permet
de réduire le temps nécessaire au rendez-vous et de répondre a un volume plus
important d’assureés

Le rendez-vous peut se faire en présentiel ou en distanciel, de ce fait il permet
d’accueillir le public y compris a distance ce qui permet d’élargir les personnes en
capacité d’assurer le rendez-vous.
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Une offre de proximité qui s’étend au-dela de I'agence

Les partenariats seront renforcés pour toucher le plus d’assurés possible y
compris les plus fragiles

La fonction conseil en entreprise doit se développer pour toucher toutes les
entreprises y compris les plus petites. De nouvelles modalités permettront d’y arriver :
partenariat avec les Chambres de commerce, d’industrie et de métiers, les experts
comptables...

La fonction conseil en entreprise se complétera de la fonction conseil a I'entreprise
pour toucher le travailleur indépendant
L’entreprise sera incitée a devenir un relai de I'assurance retraite.

Les réunions d’information et d’accompagnement des publics fragiles seront
maintenues en partenariat avec les autres branches et institutions (invalides,
bénéficiaires RSA, chdmeurs, acteurs de terrain auprés des publics défavorisés)

Les partenariats avec les régimes de base et complémentaires seront poursuivis de
maniere a offrir a 'assuré une visibilité et une simplification sur et de ses démarches
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Une offre de proximité qui maintient le canal physique et s’enrichit de services
numeérique pour créer et maintenir le lien

Le maillage territorial est maintenu.

Le réseau France Services se développe et vient compléter I'offre de la Branche sur
le domaine de 'accompagnement des publics a utiliser I'outil numérique.

La Branche met en place une politique de communication pro-active permettant
d’anticiper les besoins au moment de vie clés de I'assuré et/ou pour lutter contre le
non-recours

De nouveaux services viennent répondre aux attentes des assurés
Prise de rendez-vous en ligne : ORELI
Agenda retraite

EEEEEEE

CnaV Eccn ‘ F\2 (Assurance

— Sécurité sociale — Retrﬂl.te



Retraﬁite
& Action
sociale

Sécurité sociale

Présentation
outil ORELI

OUIALE

{Assurance
Retraite



1 - La prise de Rendez-vous

Connexion sur lassuranceretraite.fr

Actif ~ Retraité Q Recherche 4l Réglages @) Traductions 2, Créermoncompte (SRR}

|dentification sur le portail ™

Avec ou sans France Connect

Votre retraite de la i Jesuis
, e % Selardansie: Travailleur
Sécurité sociale cmvagil | | naboen
Je cherche
La prise de rendez-vous par I'assuré est accessible a partir de tbneniants comtacns et e artecns [
auteurs.
son espace personnel de tous les assurés + Nous connaitre

(lassuranceretraite.fr) :

Identification sur le portail TR e

9 a a AR Mon parcours retraite ®
L’assuré est identifié par :

Lire tous mes messages

1. Son profil : pour lui proposer des motifs de rendez-vous
i S

adaptés

- Actif / retraité

- Sa tranche d'age

- Régime général / Travailleur indépendant
- Résident étranger ...

2. Sa caisse d’appartenance : pour lui proposer un rendez-vous
avec une ressource de la caisse traitant son dossier
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http://www.lassuranceretraite.fr/

1 - La prise de Rendez-vous
En 4 étapes

Actif v Retraité Q Recherche {1 Régages @) Traductions £

¥/ (Assurance
Retraite

Etape 1 - Choix du motif

‘cousl > Mesdémarches > Prendre un rendez-vous

Une liste de motif est proposé a I'assuré suivant :

Son profil
Les ressources de sa caisse d’appartenance : Si on affiche
le motif c’est que I'on a des créneaux de rendez-vous a lui

Ce service de prise de rendez:v

/oS vous permet

‘accompagné dans vos démarches.

Prendre un rendez-vous

de rencontrer fun . par té é faire le poi

wOTES

1/4- Merci de choisir la raison de votre visite

JE SUIS SALARIE v g
S
proposer Préparer ma retraite
Etr
Ftra arcamnanné an rae de dérde da man coninint
@ o
" HORAIRES
2/4 - Choisissez le jour et I'horaire de votre rendez-vous
v " v ®

Etape 2 — Choix de I'horaire et

Préparer ma retraite

< JEUDI17/02 VENDREDI 18/02 SAMEDI 19/02 DIMANCHE 20/02 > i - =
du mode de rendez-vous et . JO : =
::;;‘;;;“:L‘:I:“ EN :?:h:c‘e Retraite AJACCIO v Q‘» s _
f:e:tsﬂetrlnaﬂ){ EN ¢ ?:;::ONIQUE - 9 ]
saisie de la date, I'heure et le lieu du RDV en fonction - oa:s0 9
, . . P . 09:25 9 Agence Retraite AJACCIO 9 Sélectionner un site
du mode de réception (RDV sur site, téléphonique ou St En .
visioconférence) p— o e e -
Agence. EN
PROVENCE (s4%m)] 08:55 L 9
09:45 @
T
LE
&
Retraite &‘? l'
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1 - La prise de Rendez-vous
En 4 étapes

&/ (Assurance Aclif v Retraité v () Recherche L) Réglages €3 Traductions £ SYLVIEBON v
Retraite

Etape 3 - Les Coordonnées 3/4 - Entrez vos coordonnées

* Chamos obgatoires

les données personnelles de I'assuré sont pré-renseignées. " o
Les champs obligatoires sont I'email, le téléphone dans le cas L RESUME
d’'un RDV téléphonique et une zone commentaire. Cette zone 1 s e kel

&, Rendez-vous téléphonique

commentaire permet a 'assuré d’expliquer en quelques lignes 11 Tone e
sa demande. o

INFORMATION(S) SUPPLEMENTAIRE(S) -

Lorsque I'assuré valide son rendez-vous, une confirmation par
mail est envoyée, reprenant les informations utiles : date,
heure, lieu (dans le cas d’'un RDV physique), lien de ,

L - ) ) . , , En soumettant ce formulaire, 'accepte que mes informations soient utilisées
géolocalisation, lien visioconférence (dans le cas d’'un RDV Scksament dans e cas de i deande

Pour en savoir plus

M)
+ Valider mon rendez-vous

test

{Assurance AcHt ~ Reiraitg Q) Recherche  bli Réglages @) Traductions ., SYLVIEBON

Refraite

RECAPITULATH

2 = B 4/4 - Récapitulatif .
Etape 4 - Récapitulatif ’
Merci, votre rendez-vous est confirmé. En cas d'empéchement, pensez a l'annuler 1
H
) ) ) o VOTRE RENDEZ-VOUS TELEPHONIQUE - o e ;Z
fiche récapitulative du RDV avec la possibilité P F— .
d'imprimer, modifier ou annuler le RDV. s i H
:m rdv@gmail.com
ﬂtflgm»&LE
Retraite '9)% 1
nav 2% (Assurance
Sécurité sociale Retra'te




2- RDV par visio conférence

vue assureée

Avoir fermer Teams avant la
démo

On se connecte a la visio en

cliguant sur le lien :

@ Autorisez-vous lassuranceretraite.esii-orion.com a
acceéder a votre localisation ?

En savoir plus

On Vallde Ia gé0|ocallsatlon | []5e souvenir de cette décision

Autariser I'accés a la localisation Ne pas autoriser

. Autorisez-vous lassuranceretraite.esii-orion.com a
utiliser votre caméra et votre microphone ?

Caméra a partager

On autorise I'accés a ma cameéra

Microphone a partager

et m iC ro p h 0 n e Microphone de bureau (Microsoft® LifeCam H...

[[]Se souvenir de cette décision

(Attention si j'ai deux caméras, je sélectionne celle souhaitée) _
Autoriser

Ne pas autariser

(

Et je patiente

C’est le conseiller retraite qui met fin a I'entretien
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Confirmation de votre rendez-vous en vigioconférence
Bonjour FUCHE Véronigue,

Mous vous confirmons votre rendez-vous vidéoconférence pour " Efre accompagné
pour ma demande de retraite " le 08-03-2022 & 15:00.

Comment accéder 3 votre rendez-vous en visioconférence ¥

Clest trés simple | Quelques minutes avant votre rendez-vous, il suffira de cliquer sur lz
bouton J'accéde a mon ROV. Yous serez alors redinge sutomatiguement vers voire
rendez-vous en visioconférence.

‘Wous pourrez accéder & voire rendez-vous depuis un ordinstewr, une tablette ou un
smartphone en cliguant sur le bouton ci-dessouws.

Jaccéde 3 mon RDV

Retrouvez tous vos services en ligne sur lassuranceretraite.fr.

Dans I'sttente de vous rencontrer prochainement, nous vous invitons & découwir ou
redécounir fous wos services en ligne de voire espace personnel sur
lassursnceretraite fr.

A trés bientdt,

Votre interlocuteur en région
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3- RDV par visio conference
vue agent

Avoir fermer Teams avant la démo

Se connecter sur le module Réception au
moment de la démonstration.

Site : Agence Choisy-le-roi
Poste : Choisy-le-roi 1
1. Je sélectionne le rendez-vous

2. Jeclique sur recevoir lorsque |'assuré est
connecté (symbole visio qui clignote) +

C’est le conseiller qui termine I'échange

Choisissez votre site puis votre poste

Cheisissez un site *

@ Agence Choisy-le-Roi

Choisissez un poste *
(O CHOISY LE ROI 1 {CHOISY LE ROI 1) -

l:‘ oir les postes en cours d'utilisation

> + P L)) % = | X
Suivant Mouvesu Visualiser Appeler Recevoir Arrive Pause Absent
aus | £33 # Chercher \
415:00 PUCHE Véronique \
OF B FEtre accompagné pour ma demande de retraite

®B1500 \
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Chav i Synthése

Sécurité sociale

I Bilan au 29 mars 2022

r Nombre de rendez-vous
@ 34 712 rendez-vous ont été pris

r Canal de prise de rendez-vous
@ 81% des rendez-vous ont éte pris en ligne
@ 19% des rendez-vous ont été pris via le 3960

- Motifs

@ 85% des rendez-vous ont été pris pour un motif national
@ 15% des rendez-vous ont été pris pour un motif régional

r Modalités de réception
@ 62% des rendez-vous sont sur site
# 29% des rendez-vous sont téléphoniques
# 9% des rendez-vous sont en visioconférence

SOCIALE

| ; ( 'Agsumnce 20
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Nombre de rendez-vous pris par jour

1615
1530 1549 1518 1504
1473

1370 1370

113146
1186
33037 137
388
597
B 472 o 429
883> Jessfle71 404
263280
mars 1 mars2 mars3 mars4 mars5 marsé mars7 mars8 mars9 mars 10 mars 11 mars 12 mars 13 mars 14 mars 15

mars 16 mars 17 mars 18 mars 19 mars 20 mars 21 mars 22 mars 23 mars 24 mars 25 mars 26 mars 27 mars 28 mars 29

MODE_RECEPTION @ sur site .téléphnnique @ vidéoconférence (N
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Typologies de RDV et motifs

National Régional Total
Accompagnement 13100 1126 14 226
Etre accompagné pour ma demande de retraite 10 752
Etre accompagné pour ma demande d’allocation 1418
Etre accompagné en cas de décés de mon conjoint | 930
Conseil 16 118 3930 20 048
Préparer ma retraite 16 118
Réassurance 424 14 438
Etre informé sur mes paiements 50
Etre informé sur mon dossier 374

Total

29 642

5070

34712

= National = Régional

Réassurance

= Conseil

neugunye !

Accompagnement

Bilan hebdomadaire— 29 mars 2022




Chav Répartition des rendez-vous par jour

sociale
Sécurité sociale
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