
La CFE-CGC demande pourquoi la
Direction ne communique pas sur ce
sujet ?
Comment se fait-il que les Conseillers
Financiers n’aient pas reçu l’état de leur
portefeuille au 31/12/21 avant et après
ce remaillage ?
Combien de Conseillers Financiers sont
concernés et le cas échéant la Direction
va-t-elle les informer (nominativement)
individuellement ?

Certains collaborateurs salariés
COVEA  en recherche de logement
locatif ont un salaire annuel sous le seuil
demandé par le bailleur dans le cadre du
1% logement.
Les élus du CSEE demandent à la
Direction si COVEA peut se porter
caution pour le collaborateur comme
cela se pratique dans d’autres
entreprises ?
Pouvons-nous avoir un éclaircissement
des Affaires sociales COVEA sur ce
sujet ?

En savoir plus sur Action logement  ici.

Le principe de Flash Doc est de
proposer un nouveau service au client
qui lui permet de nous envoyer
directement des documents pendant sa
déclaration téléphonique (comme c’est
déjà fait à l’auto avec le constat amiable
et éventuellement d’autres pièces). 
On propose le service Flash Doc au
client et il lui est adressé un lien par
SMS ou mail. Le client n’a plus qu’à
cliquer sur le lien et à transmettre le
document (photo ou document scanné).
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Bilans sociaux CSEE Niort
Des bilans sociaux réalisés au niveau CSEE ainsi qu’au niveau de chaque société de
plus de 300 collaborateurs ce qui est dommage pour les plus petites structures qui
sont intégrées au bilan social. Mais sans focus !

Les faits marquants 2021 :
• Impact de la crise sanitaire sur certains indicateurs.
• Intégration des GIE Atlas et Eurovad à Maaf Assurances SA au 1er janvier 2021.
• Recalcul des indicateurs de l’absentéisme sur les 3 années 2019, 2020 et 2021.
- Précédemment, le calcul portait sur les salariés présents au 31/12
- Aujourd’hui, nous recalculons les indicateurs en prenant en compte tous les salariés
ayant travaillé au moins 1 jour dans l’année.

1/ Evolution des effectifs 2021 VS 2020
Evolution des effectifs : Plus 0,8% sur 2021... Augmentation des CDI (508 embauches)
et alternants qui compensent la baisse notable des CDD (-23%).
 
Embauche et effectif en progression … mais baisse de la masse salariale. Baisse que
nous pouvons interpréter sur le coût du salarié. Le nouveau salarié MAAF à un impact
salarial bien moindre que le collaborateur ayant beaucoup d’ancienneté.
A savoir que 82% des embauches CDD s’effectuent sur  MAAF SA et  EUROPAC.
Augmentation du nombre de départs de l’entreprise sur 2021 + 20% soit 866 départs
toutes classes confondues (ce qui représente une rotation de plus de 11% de la
population totale ; taux à relativiser du fait que 5% de ces départs se font pour des
mobilités COVEA).
165 départs en retraite soit plus de 34% des départs de CDI, augmentation des
licenciements en 2021 (1% des effectifs) mais qui reste inférieure à 2019. Enfin 92
démissions, chiffre qui reste stable sur les 3 dernières années.
 
2/ L’Absentéisme
Légère baisse du taux d’abstentéisme sur l’année 2021 (212 754 jours).

Dommageable : nous pouvons plus avoir de focus sur les différentes structures, et
aucun chiffre pour comparer avec les autres Entreprises du secteur. A ce jour nous
remarquons qu’une très forte majorité des absences s’effectue sur les réseaux de
ventes MAAF SA (pas de télétravail et intégration dans cette société d’Eurovad). Nous
demandons des chiffres sur l’éventuelle relation entre l’absentéisme de MAAF SA pour
comparer avec la GMF qui ne travaille que sur 5 jours dans le réseau des agences. Et
pour comparer l’absentéisme des salariés des réseaux non éligible au télétravail et
ceux qui le sont.
 
3/ Rémunération

Un constat, l’évolution salariale sur les 3 dernières années est très faible. Cette
évolution est même négative pour les classes 3 et 4 entre 2020 et 2021 !!! Comment
cela peut-il s’expliquer quand la politique de communication de la Direction se fait sur
l’évolution très positive de cette même rémunération ? Pour la CFE-CGC le seul
remplacement des salariés les plus anciens par des plus jeunes ne peut pas tout
expliquer ! …
En revanche la rémunération des salariés en classe 7 évolue bien mieux (mise à jour
des bonus pour cette classe … bien plus intéressante que l’évolution annuelle des
salaires ! … NAO à 0,4% pour mémoire en 2020).

Second constat porté par la CFE-CGC : quel est l’intérêt de travailler en classe 4 pour 
un homme quand un salarié en classe 3 perçoit un salaire moyen plus haut ?  Et quel
est l’intérêt d’avoir des classes 2-3-4 quand on voit le peu d’écart de rémunération
annuelle (1114€).  Alors que nous savons que ces classes ont tendances à sectoriser,
compartimenter et freiner les évolutions métiers ?
Sur les variables … nous n’apprenons rien. L’année 2020 n’a pas été un bon cru, avec
une baisse de 18% des rémunérations variables au global.
Focus évolution salariale en augmentations individuelles et gratifications : 1609 salariés
ont bénéficié d’une augmentation individuelle versus 2555 en 2020.
Taux fortement en baisse … 53% de moins en 1 an. Alors que dans le même temps la
Direction a quasiment doublé le nombre de salarié ayant bénéficié d’une prime (1346
en 2021 contre 762 en 2020) … Quand la réduction des Frais généraux s’invite dans
l’évolution des salaires des salariés. Mieux vaut octroyer une prime qui sur le long
terme n’impacte pas la masse salariale.
 
4 / Formation
Beaucoup de formations obligatoires qui ont, avec le retour aux formations en
présentiel, ramené le taux à celui de 2019.
169644 heures de formation pour 7551 salariés en 2020 contre 146963 heures pour
7158 en 2019. 

Direction vie

Suite à une réorganisation de la DAV VIE, la Direction augmente le nombre de
Conseillers Financiers MAAF Vie et réorganise tous les secteurs de vente.
L’accord de 2021 portant sur le système de rémunération des Chargés d’Affaires du
domaine d’activité conseil et vente au sein de la société MAAF Vie prévoit un maintient
de salaire en cas de redécoupage, aussi appelé remaillage de secteur, si le Chargé
d’Affaires (ou Conseiller Financier) perd 20% de la provision mathématique de son
portefeuille.

La Direction a uniformisé les secteurs pour de l’équité des portefeuilles géré par les CF.
Pas de communication faite car l’accord est connu par les CF.
Chaque Manager a communiqué auprès des CF son rattachement sur son nouveau secteur.

Codistract DCRC

Les élus du CSEE observent depuis quelques semaines, l’apparition d’une nouvelle
rubrique « autres relances » sur l’outil CODISTRACT actuellement déployée sur le
DCRC.
Lors de la mise en place de cet outil  et lors de l’expertise Arête, cette rubrique n’a
jamais été mentionnée ni présentée par la Direction aux élus, à notre grand
étonnement.
Pour rappel, l’outil CODISTRACT devait permettre les relances à chaud des devis ou
alertes départs de nos clients.
Aujourd’hui et ce sans présentation aux élus, l’outil va permettre par cette nouvelle
rubrique « autre relance », de relancer les offres marketing comme le faisait l’outil
KIAMO à l’époque.
Les élus demandent :  
- Pourquoi nous n’avons pas eu de présentation complète de cet outil ? 
- Une présentation complète de l’ensemble des possibilités de relances de cet outil.
- Le volume de traitement de relances marketing que cela va représenter pour les
salariés du DCRC.
Les élus alertent vivement la Direction sur la cadence très élevée que subissent les
collaborateurs depuis la mise en place de cet outil.

La Direction y répond en direct.
Il ne faut pas faire porter à l’outil cette responsabilité du métier. Car les flux actuels sont
baissiers de 17 % sur les dernières semaines.
Et avec 88% de prise d’appel, son rôle est d’alimenter en flux les Equipes pour atteindre
ses trajectoires.  Donc, ils ont fait rentrer des flux.
13550 fiches traitées en 15 jours. Cela permet de ne pas prendre plus de retard sur leurs
trajectoires, mais ne compense pas le retard.
La Direction indique qu’elle activera  l’onglet ‘ autres activités’  si cela devait être
nécessaire.
C’est bien la distorsion des flux du moment qui génère  cette distribution de flux.
Si l’activité repart, la priorité sera de traiter l’accessibilité, puis les flux mails.

Taux d'accessibilité DCRC

Les élus demandent le taux d’accessibilité pour 2019, 2020,2021 et 1er trimestre 2022
pour le DCRC.

Source : CSE de mars 2022

1% logement et caution logement

Détachement ECLA

Lors du recensement des candidatures pour les référents ECLA, les élus ont été
surpris de constater que ce détachement serait sur une mission en forfait Jour. La
Direction nous confirme-t-elle qu'effectivement ce détachement serait en forfait Jour
d’une part ?
La majeure partie des conseillers détachés sont actuellement à l’horaire.
Que prévoit la Direction comme compensation financière pour ces collaborateurs
détachés ?

La mission des collaborateurs RT se fera bien avec un statut au forfait jour.
La compensation financière se fait sur les budgets  AI et Prime. Elle  sera vue le cas
échéant par le manager de rattachement.

Covéa immobilier - Bornes de recharge

Sera vu en CSEC par la Direction. Disparité sur les sites.

Ouverture des agences MAAF le samedi matin et JATT

Nombre d’agences ouvertes le samedi matin et choix des formules JATT des
collaborateurs des agences concernées :
Sur 17 JATT : 88.          
Sur 22 JATT : 88.
Combien en formules 17 : 42.
Nombre d’agences ouvertes du lundi au samedi Matin : 162 Agences.

Projet Nouvel Accueil Téléphonique (NAT)

Rappel du contexte :
- SVI, lieu de passage exclusif des flux entrants clients et prospects : 10 Millions
d’appels par an venants soit du 3015 soit du numéro noir des agences.
 
- Solution ayant ses limites tant pour les clients par la complexité de l’arborescence
complexe et la pluralité des choix, que pour les collaborateurs avec de mauvaises
orientations multipliant les transferts internes.
 
Le nouvel accueil téléphonique NAT à l’avenir sera :
 
1/ Transfert de contexte
- Un transfert de contexte, avec la fiche client  ARC ou IRC automatiquement ouverte
pour le collaborateur qui reçoit le transfert,
- Un annuaire mise à jour pour améliorer les transferts,
- Temps d’attente du transfert + origine de l’appel,
- Collaborateurs Développement et Indemnisation seront concernés,
- Mise en place Juin 2022.
 
2/ Accès Sourds et malentendants
- Quelques chiffres au niveau national : 6 à 7% de la population serait sourde ou
malentendante.
- Un dispositif permettant à cette population de communiquer avec certains services
MAAF par le biais de ROGERVOICE qui permettra 3 formes de communication avec
les équipes (langage des signes, appel sous-titré et langage parlé complété).
- Population impacté par cette évolution : Centre matériel IRD et Auto de NIORT, pôle
technique de Rouen, plateau VIE (VIETEL), service relation client Santé Prévoyance.
- Mise en place Juin 2022
 
3-Welcome bot en phase pilote
-Centre relation client Développement et Indemnisation concernés.
-Remplacement du serveur interactif à touche par un serveur vocal en langage naturel.
-Phase pilote /150 appels par jours.
Généralisation prévue en 2023.

L’avis des élus CFE-CGC
Concernant la population sourds et malentendants, une belle avancée qui permettra à nos
sociétaires de communiquer avec les différentes équipes.
Le transfert de contexte va également faciliter la vie au quotidien des collaborateurs et
diminuera de toute évidence de nombreux irritants.

Déménagement du CCA d’Eybens – Passage en NET

1/ Contexte et objectif du projet
Le centre d’Eybens va accueillir un troisième groupe et va avoir de fait besoin de plus
d’espace. Le déménagement vise à offrir aux équipes un environnement plus attractif
(actuellement, l’espace est assez restreint avec peu d’équipement), avec une
communication facilitée, et des solutions de transport en commun + parking. Objectif
affiché : « contribuer au maintien et à l’amélioration du climat social ».

2/ Le projet

Transfert sur un site plus grand (660m2 versus 404m2) à proximité du site actuel,
Nouveaux espaces pour les équipes (animation, restauration …)
Passage en NET pour toutes les équipes avec un taux de flex de 0,8.

Le nouveau site sera pilote pour la charte NET de la relation client.
Les effectifs concernées sont une équipe de 3 groupes, 32 personnes.
Effectif cible : 44 personnes.
Le futur site est situé à 5km du site actuel, engendrera un allongement moyen  de
1,9km mais pour un temps de trajet équivalent.
 
3/ Pilote Net de la relation client
Rappel du principe du concept NET :

Différencier l’approche en fonction de l’activité exercée (relation client/mode
projet/support),
Appréhender les besoins sous 3 angles : RH, SI Immobilier,

Création de la charte NET : 
La charte se décline donc selon les 3 activités avec à chaque fois les mêmes phases
de mises en œuvre :
1) Conception des environnements (avec direction métier).
2) Tests des environnements (pilote) = V1.
3) Généralisation (déploiement) = V2.
Pour la charte relation client, la cible est une validation de la V1 courant 2023.
 
4/ NET côté immobilier
Le nouveau bâtiment est situé à Echirolles, en location. Il est très récent et se trouve
dans une zone d’activité, avec restauration à proximité, il dispose de places de parking
au sous-sol et en extérieur ; il se situé près de la gare, du tram, des bus et du CHU.
NB : 75% des collaborateurs étant en profil sédentaire, la configuration NET charte
relation client est celle qui prévoit le plus de postes de travail.
 
5/ Plan d’accompagnement du changement (AC)
L’équipe d’AC est pluridisciplinaire, avec un rôle central du management. L’objectif de
l’AC est de favoriser l’appropriation et d’embarquer tous les collaborateurs tout au long
du parcours.
Les Ref’FLEX (= réseau de référents terrain) participent également à l’AC à raison
d’environ 1 journée par mois pendant 6 mois.
Principaux jalons : cadrage de l’AC en octobre 2022 (J-180), lancement de l’AC
décembre 2022 (J-120), emménagement mars 2023, post emménagement et bilan de
mars à juin 2023.

Test FLASHDOC IRD 

Un test est mis en place à l’IRD avec 4 collaborateurs sur le centre matériel IRD de
Strasbourg avec possibilité d’élargir en fonction des premiers retours.
 
Objectifs du test :
 
Vérifier la pertinence des documents « éligibles » à FlashDoc avant généralisation et
intégration dans SIS.
 
Proposer Flash Doc au client pour des documents qui paraissent pertinents et
notamment :

Devis/Facture > 500€
Photos des dégâts
Convocation à expertise
Tout autre document que le conseiller pense pertinent de solliciter via FlashDo.

En phase de test sera analysé :

L’acceptation du client
La qualité du service
Les documents pertinents éligibles à Flashdoc qui ont un intérêt s’ils sont envoyés
instantanément, peuvent permettre de prendre position ou de faire avancer le
dossier immédiatement
L’appétence et les potentielles difficultés des conseillers à le proposer
Les impacts sur le temps de communication.

Les remarques CFE-CGC :
Il s’agit d’un outil complémentaire mis à disposition des clients pour faciliter les
démarches d’envoi de pièces, les prises de position à l’ouverture du dossier pour le
gestionnaire, et diminuer les flux Ged.
Toutefois il sera important de vérifier l’impact de ce process sur le contenu des tâches à
réaliser dans les vacations (DT et GS), car cela peut générer des actes de gestion à réaliser
à chaud alors qu’auparavant elles étaient réalisées en flux froid avec le temps nécessaire à
l’instruction. 

Suivi de l’activité Recours IRD

Cet outil est en lien avec la création du nouveau groupe Recours spécifique présenté
en CSEE du 14 avril 2022. Il fait suite au constat que le suivi des recours n’était pas
optimum,  faute de temps, d’où une perte de rentrée financière.
Il permettra d’avoir de la visibilité sur la performance des recours. Le périmètre
concerne les équipes de gestion IRD.
Il n’y a pas de convention en IRD, de sorte que les recours ne sont pas faits en
automatique. Il existe bien actuellement un « top recours » mais qui n’est pas bloquant
et, par manque de temps, les équipes ne parviennent pas à traiter les recours. Cet outil
va sécuriser les indicateurs.
On veut mesurer le taux de performance et voir où se situent les autres compagnies.
L’animation se fera en collectif et non en individuel, les indicateurs seront hébergés
dans le portail.

* s’agit-il d’un objectif supplémentaire de la P3Co ? => La Direction indique que non,
son ambition est de donner des indicateurs.
 * cela peut créer un risque de pression supplémentaire eu égard au faible temps de
gestion accordé au conseiller. Le recours suppose que le conseiller fasse des
recherches, cela prend du temps  => La Direction indique que cet outil ne va pas
aggraver la situation. Que le recours est une des activités du gestionnaire.

=>  Les recours seront de la compétence du groupe spécifique et pour mesurer la
performance cet outil fournira des indicateurs.

Recueil d’avis au CSEE de juin.

Source : CSEE du 11 mai 2022

Voici les informations du CSEE Niort du
11 mai 2022 qui vous sont réservées.

Au sommaire :
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