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Fiche projet

Pour partager les initiatives des organismes et inspirer les réseaux

Organisme : Carsat du Pays de la Loire
Nom du projet : Mon agenda retraite
Thématiques : Relation aux usagers / Numérique

Projet et contexte
Les objectifs du projet, les enjeux qui y sont associés et la ou les cible(s) identifiee(s).

Le versement des droits a la retraite n'étant pas automatique, il a semblé largement enviable pour les assurés
de pouvoir bénéficier d'un accompagnement proactif afin d'anticiper et de réaliser les démarches liées a cet
exercice. Un projet de service en ligne est donc apparu. Il a pour ambition d'accompagner, de fagon
personnalisée par mails ou par sms, les assurés dans leurs démarches. Le but étant de les aider a anticiper
chaque étape importante du processus administratif et ainsi de gagner en efficience et en sérénité.

Concretement, cette démarche consiste a la création d'un parcours client idéal et évolutif au fil des mois.
L'usager bénéficie alors de relances échéancées prédéfinies (4 ans, 2 ans, 3 mois, 1 semaine, 3 jours avant son
départ a la retraite) et d'un canal d'information privilégié. L'ensemble du service est personnalisé en fonction
de la date du départ a la retraite et des spécificités de chaque carriere. Il s'agit également de promouvoir
|'utilisation du numérique pour fluidifier le service, gagner en efficience et en anticipation et créer du lien avec
les assurés, tout en s'inscrivant dans une démarche environnementale en limitant le recours aux envois papier.

En I'espéce, sont concernés dans un premier temps les 34 000 assurés de la Carsat du Pays de la Loire en passe
de faire valoir leurs droits a la retraite, puis I'ensemble des Francais, le projet ayant été généralisé a I'échelle
nationale par la CNAV. Aussi, cette démarche d'accompagnement par anticipation personnalisé et
dématérialisé est généralisable a d'autres secteurs d'activités présentant des impératifs temporels.

Compte tenu du contexte (large développement des outils numériques et volonté d’entretenir un lien de
confiance avec les assurés), les enjeux du projet sont :
e Permettre aux usagers de réaliser leurs démarches dans les temps et ainsi éviter toutes situations de
rupture de ressources.
e Anticiper et simplifier les démarches retraites.
e Faciliter la prise en main des outils numériques par nos ainés.

En bref, les objectifs visés par le projet :
e Anticiper les démarches retraite.
e Inciter les futurs retraités a faire leur demande de retraite en ligne.
e Les accompagner pas a pas.
e Personnaliser nos messages en fonction de leur date de départ.
e Diminuer la réitération des contacts.
e Diminuer les envois papiers.
e Rassurer le client.
e Créer du lien avec nos assurés.
e Les habituer a nos services en ligne.
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Méthode et réalisation
Les étapes clés de mise en place du projet, les méethodes utilisées, les éventuels freins et
leviers ainsi que les facteurs de reussite.

Cette démarche a vu le jour a l'issu d’un atelier de "design thinking" pour mieux comprendre les besoins et
ressentis lors du passage a la retraite.

Il en a découlé :
e (Création de la ligne graphique, du formulaire d'inscription, de la landing page.
e Création des scénarios de "marketing automation" et expérimentation du service.
e Mise en place de la cohorte d'assurés pour avoir des retours et adapter I'application en fonction.
e Reprise du service par les Carsat de Dijon, Bretagne, Midi-Pyrénées et Centre. Puis reprise par la CNAV
en septembre 2021 entrainant la disparition des solutions locales.

Les conditions a réunir pour que le projet puisse se réaliser positivement :
e Travailler avec la méthode "test and learn" afin de concevoir le service plus rapidement et de le faire
évoluer selon les écoutes clients réalisées.
e Ne pas attendre que l'assuré contacte la caisse pour lui adresser les informations essentielles a ses
démarches retraites.
e Sensibiliser les collaborateurs sur le projet.

A savoir : la barriere au numérique nécessite I'accompagnement des publics.

Ressources allouées
Les parties prenantes, les moyens matériels requis, les colts et la temporalité du projet.

Le projet lancé en 2019 (toujours d’actualité) a nécessité les ressources suivantes :

e Eninterne:
- Le département Marketing social, Communication & Documentation (MSCD) a créé tout le service
deAaZ
- Le département relation client a corrigé et validé les propositions de contenus réalisés par le MSCD.
- Globalement 3 personnes pont été mobilisées en pilotage sur I'ensemble du projet et 1 personne sur
la partie PAO.

e Enexterne:lacréation de I'application s'est opérée a I'aide de I'outil Net Helium (abonnement annuel
de 1 200€) et son action de communication s'est organisée sur la base de diverses campagnes médias.

Résultats, bénéfices et préconisations

Le bilan et les résultats chiffrés, les retours communiqueés, les perspectives du projet et
les conseils pour un organisme souhaitant mettre en place une initiative similaire.

L'outil internet est fonctionnel et intuitif avec une inscription en 3 clics sans création de compte ou de mot de
passe. Le développement (axé vers le numérique) est orienté vers le 100% SMS pour les assurés les moins a
I'aise.
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Les demandes de retraite en ligne ont fortement progressé. Si bien que la Carsat du Pays de la Loire est
devenue en 2021 la lere Carsat de France dans l'anticipation du dép6t des demandes. En deux ans, pres de
33 000 assurés se sont inscrit a "Mon agenda retraite". Le nombre de demandes de retraite en ligne a
largement augmenté passant de 32% en 2018 a 62% fin 2021.

En septembre 2021, ce service a été repris par la CNAV et est maintenant proposé sur le site de
lassuranceretraite.fr a tous les futurs retraités. Le service rencontre un vif succes puisque prés de 190 000
assurés se sont inscrits.
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https://www.lassuranceretraite.fr/portail-info/home/actif/age-depart/mon-agenda-retraite.html
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