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Au sommaire :

L’activité en 2021

Contrairement aux volumes contacts digitaux
qui sont aux attendus, les contacts
spontanés sont dégradés.
A noter la progression de la prise d’appels
avec un pic estival en juillet et les volumes de
la fin d’année.

Test Circuit direct DCRC – RSM (risques
sur Mesures)
 
L’objectif du test est de mettre en place une
solution client quand le DCRC ne peut
répondre par un contrat MAAF en RC Pro.
Nouveau circuit : Le 1er test RSM Joker CNE
a montré la nécessité d’une ligne dédiée
DCRC ou la prise de rendez-vous
téléphonique avec RSM sur agenda avec
rappel direct du client par le RSM.
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Evolution d’organisation de la Direction Marketing
Communication (DMC)
Son organisation poursuit plusieurs objectifs :

Simplifier l'organisation
Rassembler les équipes sur les mêmes missions
Faciliter la coopération interne
Rendre plus lisible l’organisation et les activités. 

300 collaborateurs sont répartis en 3 équipes basés sur 7 pôles avec la création du pôle « aide à
la décision ».
Des sondes sont mises en place « Jubiwee » dans le pôle marketing opérationnel et des aides à
la décision. Les collaborateurs semblent satisfaits sauf que :

 29% pensent que la charge de travail n’est pas équilibrée. La Direction n’a pas jugé bon de
creuser la raison. 
27% n’ont pas jugé bon la présentation de leur feuille de route. D’ailleurs on a dû leur
réexpliquer leurs missions 2 mois après la présentation. 

Le Plan Marketing Communication a été mis en place et décide de façon collégiale des actions à
engager. Le travail en mode Projet facilite la prise en compte des sachants.
Un partenariat avec la Direction Développement et la Direction Indemnisation est créé.
Ainsi que des réunions d’écoute des collaborateurs via Beekast (groupe de 50 collaborateurs !)
qui peuvent poser des questions de façon anonyme.
Une sonde Jubiwee est mise en place pour les collaborateurs sur la satisfaction de leurs
missions.

Direction développement - Résultats commerciaux
2021 et perspectives 2022

Déclaration préalable des élus CFE CGC concernant les reporting journaliers
demandés aux réseaux commerciaux dans le cadre de la campagne « Temps Forts »

Les flux spontanés sont en forte baisse à 41%. C’est  une question difficile que celle des flux
spontanés qu’on a connus très forts il y a quelques années et qui ont été remplacés pour partie
par l’incitation à la prise de rendez-vous avec un modèle de distribution qui lui s’est difficilement
adapté à ces modifications du marché.
Quel est l'impact d'un taux de décroché 78% au lieu de 82 ?
Cela est toujours difficile à traduire. En effet, une prise d’appels à  82% permet de relancer les
flux web.
Mais derrière ces chiffres, attention aux taux de sur-appel qui supposent de l’insatisfaction.
Attention aussi aux appels pendant l’émission liés à l’absentéisme, aux pics de sollicitations et à
la gestion des mails qui peut aussi générer du sur-appel.
De même sur l’accessibilité qui est en général à 78%, celle concernant les CCM atteint 95%.
A noter également l’évolution de la prise d’appels pour les DROM. Celle-ci pose malgré tout le
problème du décalage et des effectifs plus faibles sur certains créneaux de la journée.
Donc des flux spontanés en régression par rapport à des contacts sur rendez-vous en
augmentation que ce soit en agence (+9%) que pour les spécialistes (CCP +19%).
Reste la problématique des rendez-vous  téléphoniques dont le statut « Bâtard » en fait des mal-
aimés et parfois des solutions de facilité. En effet les rendez-vous physiques sont valorisés car
considérés comme porteurs d’activité et de business. Les rendez-vous téléphoniques peuvent être
vertueux comme polluants.
L’évolution de nos process d’entretiens commerciaux et de notre organisation favorise les rendez-
vous.
Les clients qui viennent spontanément sont donc soumis à une forme de discrimination dans leur
accueil (privilège du rendez-vous et effectifs tendus ne permettent pas de variable d’ajustement).
L’évolution des modes de consommation nous oblige à revoir cela.
Enfin, il apparaît de gros écarts de performance entre les agences dont certaines n’évoluent plus
et d’autres qui surperforment.
Malgré tout de bons résultats en 2021 sur nos marchés et cela dans un contexte et une actualité
difficiles qui impactent sur le terrain.
Le discours bienveillant de la Direction Métier n'est pas toujours relayé. Et il y a un souci de la
Direction d’être proche des équipes par des sessions d’échanges libres.
Sur le terrain, les ressentis ne sont pas vraiment les mêmes.
 

Les résultats 2021

Les résultats auto et habitation sont bons en brut et l’évaporation est très bien maitrisée.
Concernant le marché des professionnels, le solde net atteint près de 8 millions d’euros. 
Un résultat historique, une baisse de l’évaporation ainsi qu’une prise de conscience des assurés
pros envers un assureur de qualité.
Malgré ces bons résultats, il faut prêter attention sur 2022 car il y a une augmentation des
cessations d’activité.
En Assurances de personnes, la santé a connu également de très bons résultats en 2021.
En prévoyance, si les résultats sont moins importants qu’il y a quelques années, nous sommes
sur un travail de qualité avec des contrats bien vendus et qui génèrent du chiffre d’affaires et une
bonne évolution des produits.
En épargne, le volume des affaires nouvelles reste encore à augmenter et le réseau est en phase
d’appropriation.
Sur une vision du portefeuille, nous constatons une saine croissance sur les marchés historiques
et nous prenons pleinement notre part du marché.
Le bilan des affaires nouvelles sur résiliations Hamon est positif avec les plus grosses activités
sur Matmut et Crédit Agricole.
Le chiffre d’affaires global démontre une belle année avec 4,3% de croissance.
 

Activité et Résultats à fin mars 2022

Globalement, on assiste à la poursuite de la mutation des flux.
Une situation de marché complexe avec des flux physiques faibles et une prise d’appels à 88% à
fin mars.
Si l’évaporation est toujours favorablement orientée, la production, elle, connaît de réelles
difficultés.
Dans un marché atone avec des ventes auto excessivement dormantes, cela a bien sûr un
impact sur la P3CO. D’où la mise en place de la campagne actuelle « Temps Fort » qui permet
de travailler le portefeuille en profondeur et valorise les reprises Hamon.
Nous connaissons aussi les mêmes difficultés de recrutement inhérentes à la situation globale
des entreprises en 2022.
Les Assurances de personnes sont bien orientées malgré de l’évaporation en santé.
Le développement reste compliqué en épargne sur les affaires nouvelles.
 
La Direction : « En conclusion, nous connaissons un début d’année difficile et confrontée à une
trajectoire de plan d’action ambitieuse. Malgré tout, nous mettons en œuvre des moyens pour
recoller aux objectifs ».

Synthèse :

Après une année 2021 globalement positive pour MAAF et pour Covéa qui dégage de très
bons résultats indiqués dans la presse, nous avons un début d’année en demi-teinte.
Des équipes en général fatiguées et inquiètes et qui ne ressentent pas de reconnaissance
suffisante.
Une Direction Métier qui a un discours de façade se voulant rassurant et bienveillant mais
cela ne se retrouve pas toujours, loin s’en faut, sur le terrain.
La dernière campagne « Temps Fort » d’avril mai a démontré que sans la vigilance des élus
CFE-CGC, le reporting journalier, pourtant décrié par notre Directeur Métier, recommençait
à s’appliquer sous la férule des Directeurs de zone et de région.
Les élus CFE-CGC étant montés au créneau en rappelant à La Direction ses promesses de
bannir les pratiques de « double reporting », ont eu gain de cause quasi immédiatement.
Et malgré tout, il s’avère que certains secteurs continuent « sous le manteau »… !!!

Projet DSTI – Mise en place d’un Groupe Recours
Spécifique

Le contexte :
Le SMS devenu SIM est très chargé, une réflexion a été menée pour une équipe renfort. Ce
service ne peut recevoir l’aide d’aucun autre service, or il rencontre des pics d’activité
(événements climatiques, PEX, sécheresse) nécessitant le recours à des CDD.
Par ailleurs une réflexion est menée en parallèle sur la performance des recours.
La décision a été prise de centraliser ce type de recours pour la construction et l’IRD majeur.
L’objectif est que sur les temps où il y a moins de flux (6 mois sur 12), ce groupe fera du recours
en gestion pour compte des collègues.
Le recrutement se fera à partir de septembre.
Sur question de Christophe THIEBOT,  la Direction indique que ce groupe pourra régler le client
lors de l’aboutissement du recours.

Quel est l’apport de l’audit ?
Réponse Direction : une amélioration peut se faire en matière de pilotage.
En IRD, il y a moins de conventions et beaucoup de recours droit commun.
Comment a été calculé le recrutement de 9 conseillers ? Ce calibrage permettra de faire face aux
recours et de gérer les pics d’activité, le recrutement se fera prioritairement en interne, il y a une
volonté de créer une filière métier.
S'il y a un recrutement en interne, il faudra procéder au remplacement. La Direction confirme et
précise qu’il y a lieu de faire envie pour recruter dans ce groupe.
Nous demandons où sera physiquement ce groupe. Il sera au sein du service conventions, et
nous demandons confirmation que ce groupe n’est pas en relation client. La Direction confirme,
ce groupe ne fera que du recours. Et il confirme, sur question, que le client sera géré par le
conseiller.
La Direction propose de faire un bilan.
Une précision sur les recrutements : 8 conseillers et un autre en remplacement d’un conseiller
actuellement basé à Lorient, qui part en retraite en juin. Ce poste sera remplacé à Niort
Un appel d’offres sera lancé, en classe.

Test RSM Auto Jeunes conducteurs – Mise en place
d'un circuit direct DCRC-RSM

Planning

- Démarrage le 11 janvier
- Agenda mis en place le 7 février
- Les résultats au 31 mars reposent essentiellement sur des RCP Hiscox
- Le taux de transformation des devis avoisine les 20% et est satisfaisant. 

Organisation

Le test ne vient pas en concurrence avec l’activité du CCP malgré l’intervention des ccp sur ces
demandes car il permet une réponse client quand le ccp ne peut honorer rapidement ou refuse et
cela évite les pertes en lignes.
Malgré la FOT qui ne précise pas de relations clients directes, les contacts directs sont très
fréquents et ne posent pas de problème aux équipes.
La prime moyenne se situe entre 250 et 280 euros.
Le commissionnement du RSM varie en fonction des contrats entre 10 et 25%.
L’équipement supplémentaire du client revient à l’agence d’origine qui reprend la main et qui
conserve le client en portefeuille.
La répartition des professions concerne très majoritairement Hiscox et se situe le plus sur les
métiers du bien-être.
La plupart sont hors cible CCP.
 

Les avantages

La fluidité du circuit est le premier avantage pour les interlocuteurs et pour le client. Seuls
quelques cas rares ont été rencontrés de refus de clients qui cherchent un seul interlocuteur.
La gestion de l’agenda, la volumétrie des taux de devis et des taux de transformation sont
également appréciables.
 

Améliorations possibles

- Demande d’accompagnement des équipes pour la relance du devis et prise de décision.(Aide ->
pouvoir fixer second rendez-vous à chaud dès le 1er contact)
- Améliorer le passage de relais entre DCRC et RSM Pro (meilleure compréhension du client,
éléments de langages,…)
- Réflexion à mener autour du couple RCE MAAF / RCP Hiscox. Le client n’est pas toujours
conscient de la dualité des contrats. Que se passe-t-il concernant la durée de vie des contrats ?
(ex : contrat RCE MAAF résilié alors que le contrat  RCP  perdure :le client mal garanti)
- Comment concilier le bon conseil avec la fluidité du parcourt ?
 

La suite du test

Initialement prévu fin juin, l’observation et l’analyse du test est repoussée à la fin de l’année 2022.
Un délai est nécessaire pour vérifier la faisabilité en termes de charges de travail.
Une étape supplémentaire est insérée avec création d’un groupe supplémentaire.
Actuellement, le groupe test est le groupe pro de Tours.
Le deuxième groupe serait basé idéalement à Poitiers ou à Nantes pour des raisons de
logistique.

Synthèse :

Un service et une organisation qui monte en puissance pour répondre aux besoins des
clients.
Quid de la FOT qui ne mentionne pas de relation directe client malgré une pratique qui y
pousse de plus en plus (mise en relation directe par le DCRC, rendez-vous téléphoniques
programmés sur agenda, …) ?
Quid également dans le futur des amplitudes horaires inhérentes à ce genre de contact si
ce test se généralise ?

Direction Développement - Evolution d’organisation du
pilotage Omnicanal

Les élus du CSEE sont consultés sur le projet d’évolution d’organisation du Pilotage Omni canal
au sein de la Direction Développement, présenté par la Direction lors du CSEE du 17 Mars 2022.
 
Ce nouveau projet se fera dans l’entité Pilotage Omnicanal DPO au sein de la Direction
Développement.
Pour rappel, depuis 2017, cette entité en perpétuelle évolution a fait évoluer son organisation afin
de mieux optimiser les flux MAAF et accompagner les équipes commerciales au quotidien...

Consulter notre avis en intégralité

Avis des organisations syndicales :

CFE-CGC : Prise d’acte
CFDT : Avis favorable
CFCT : Prise d’acte
CGT  : Prise d’acte
UNSA  : Prise d’acte
FO : Prise d’acte  

Votes des élus :

Vote défavorable à la majorité des élus présents.

Consultation sur la relocalisation de la Direction achat
sur D4 – Passage en FLEX NET 

Lors du CSEE du 16 mars 2022 il a été présenté aux élus le projet d’emménagement des
équipes de la Direction performance et stratégie achat au sein du bâtiment Dauphin 4.
Cet emménagement intervient à la faveur du départ du DOP vers Dauphin 5, libérant ainsi un
espace...

Consulter notre avis en intégralité

Avis des organisations syndicales :

CFE-CGC : Prise d’acte
CFDT : Prise d’acte
CFCT : Prise d’acte
CGT : Défavorable
UNSA : Prise d’acte
FO : Prise d’acte

Votes des élus :

Vote défavorable à l’unanimité des élus présents.

Questions diverses

Test Web Cam

Les élus du CSEE demandent une présentation du test « Web Cam », mis en place sur le
réseau, les élus n’ayant eu aucune communication sur le sujet, nous souhaiterions connaitre les
tenants et aboutissants de ce test, le contexte, les enjeux ?

Réponse direction : 
Test COVEA, à revoir en CSEC pour une présentation du test.
La RH nous précise que les collaborateurs peuvent refuser l’attribution de la Webcam.
Quelle WEB CAM utilisée ? A ce jour chez MAAF, le DCRC de Bordeaux est en test avec
visiblement la santé.

Appels DROM

Lors du CSEE du 19 Janvier, la Direction a présenté aux élus la nouvelle distribution des flux
DROM qui sont gérés à présent par les groupes PRO.
La Direction nous avait précisé que pour la priorité des flux, nous aurions en 1 les appels PRO,
en 2 les DROM et en 3 les appels PRI ; hors lors de la présentation aux équipes, le flux DROM
arrive en 1.
Les élus demandent à la Direction, pourquoi ce changement de priorisation d’une part, et d’autre
part, combien d’appels en plus par conseiller et par jour avec cette nouvelle priorisation des flux ?

Réponse direction :
Effectivement encore un changement par rapport à la présentation des élus, priorisation des flux
DROM, la Direction indique que cela représente 1 à 2 appels sauf que sur le terrain après une
semaine le nombre d’appel est d’environ 6 et 7.
A revoir également.

DCRC : Dons de samedi, outil et process

Lors des différents CSEE et négociations sur le DCRC, le don et échange de samedi fut acté, la
FOT mise à jour, avec comme notifié, des modalités à définir par la Direction.
Le don de samedi a été démultiplié aux équipes, aussi les élus du CSEE demandent les délais
de prévenance pour donner ou échanger un samedi ainsi que les différentes modalités
d’application du don de samedi au DCRC.

Réponse direction :
1 mois de délai de prévenance pour le don ou échange de samedi.
 

Dons de samedi et groupes PRO DCRC

Les élus du CSEE qui n’ont pas eu les modalités des dons et échanges au DCRC souhaitent
soulever une inégalité à l’aube de la mise en place de l’outil, ce qui n’est pas dans l’esprit de
notre négociation sur le sujet.
Aujourd’hui, les groupes Pro du DCRC se trouvent désavantagés pour les dons et échangent de
samedis car les pros ne peuvent changer ou donner qu’aux Pros.
Pour rappel il y a 16 groupes Pro contre une quarantaine de groupes Pri et FID, les conseillers
trouvent la modalité inéquitable, et les élus regrettent que les modalités de mise en place n'aient
pas été présentées en amont aux élus.

Réponse direction :
Oui différence en Pro et PRI /FID car spécificité Pro et seul un Pro peut remplacer un Pro
évidemment.
 

Absentéisme DCRC

Comme promis par son ancien Directeur, les élus du CSEE demandent un point spécifique sur le
DCRC (2019 à ce jour).
Chaque année, le taux d’absentéisme du DCRC compte parmi les 1ers de tout COVEA, ce qui
alerte les élus du CSEE.
Une analyse de l’absentéisme a-t-elle était réalisée au niveau de la Direction et Rh ?
 
Réponse direction :
A voir en CSEC ce n’est plus en sujet CSEE.
 

DCRC et groupe fidélisation

Après près d’un an d’existence des groupe FID (Juin 2021), les élus du CSEE demandent la
proportion entre les appels PRI et les appels fidélisation ?

Réponse direction :
Appels FID : 60%, 24% alerte départ et 16% appels classique. Question à revoir car les
statistiques sont très différents des chiffres présentés en 2021 lors de la création des groupes
FID.
 

Cellule PHARE

Lors du CSEE de Mars 2022, la Direction nous a présenté les activités de PHARE. La
présentation notifie que depuis le 20/09/2021, les collaborateurs du DCRC n’avaient plus de
relances avant 09h30 suite au mécontentement de nos clients .Nous sommes intervenu en
séance mentionnant que le DCRC a encore beaucoup de relances avant 09h30. La Direction et
PHARE étonnée, devait vérifier nos dires.
En début de semaine, les élus avertissement de nouveaux la Direction suite aux relances avant
09h30 et du mécontentement client.
Aujourd’hui, nous recevons un rectificatif de la présentation faite en CSEE avec une modification :
pas de relances Alerte de départ avant 09h30, ce qui est bien différent de ce qui a été présenté
aux élus.
Les élus demandent pourquoi ce changement malgré le mécontentement client d’être dérangé par
exemple le samedi matin avant 09h30, mettant de ce fait en difficulté le conseiller.
De plus, la Direction présente un document avec des modalités devant être mise en place depuis
le 20/09/2021 mais qui est erronée depuis le début, nous demandons pourquoi ?

Réponse direction :
En attente réponse de la Direction, encore un sujet ou la présentation change après la
présentation aux élus du CSEE.
 

Détachement conseillers ECLA 

Les élus du CSEE demandent à la Direction, pour les conseillers qui vont être en détachement
sur le projet Ecla, reprendront-ils leur poste à la fin du détachement dans leurs agences
d’origine ?

Réponse direction :
La Direction nous confirme bien que le collaborateur en détachement Ecla revient dans son
agence d’origine.
 

Congés maternité et réduction temps de travail femme enceinte

Les élus du CSEE souhaitent une précision sur la réduction possible du temps de travail
quotidien pour une femme enceinte à compter de son 5ème mois de grossesse.
Pour une journée quotidienne, une femme enceinte de plus de 5 mois peut avoir une réduction de
2 heures. Pour une conseillère à l’horaire sur une agence ouverte par exemple le lundi après-midi,
la conseillère peut donc avoir une réduction de 1h en demi-journée ?
La Direction nous confirme-t-elle l’exemple cité ?

Réponse direction :
La RH nous confirme qu’en demi-journée la réduction est bien d’une heure.

Interventions des différentes organisations syndicales sur les questions diverses en CSEE
qui sont souvent renvoyés vers le CSEC !
Revoir également le travail du samedi et la récupération posée par une organisation
syndicale : si pose de samedi en congé payé pas de récupération, confirmé dans le CSEE
de mars 2022.
Relance sur le Jour du 3eme télétravail, pas de réponse, la Direction prend le point, à
relancer également.
Pour le prochain CSEE de mai, question sur CODISTRACT et nouvelle activité de relance
démarche identique à KIAMO.
Présentation P3CO en CSEC trop loin de notre réalité MAAF, la CFE-CGC demande une
présentation P3CO en CSEE.
Régularisation P3CO, tout serait passé en paie de Mars, si loupé se rapprocher de ADP par
le formulaire, faudrait-il encore que le collaborateur ait bien compris le fonctionnement.

Source : CSEE du 12 avril 2022
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