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« PARCOURS Je demande ma retraite »

‘ Qu’est ce qu’'un parcours?

Définition

Un parcours est un moment de la vie d'un assuré lors duquel plusieurs interactions avec son
agence retraite peuvent avoir lieu.

Pour chaque parcours, une offre de services est définie, qui correspond a I'ensemble des services
(proactifs ou réactifs) proposés par la Caisse lors des interactions avec |'assuré.

og

Un parcours est structuré autour de plusieurs étapes clés pendant lesquelles un ou plusieurs
canaux de contacts sont disponibles pour interagir avec la Caisse.

QL

Pour chague parcours, un « parcours attentionné a destination des publics fragiles » est défini. Il
s'agit de l'offre de services déclinée pour les assurés identifiés en situation de fragilité.

Pour chaque parcours les « moments de vérité » sont identifiés : il s'agit des instants ou des
périodes pouvant faire basculer I'expérience de |"assuré vers une expérience positive ou négative.
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® OQuels avantages pour l'assuré ?

« Un accompagnement adapté selon le profil, prenant en compte leurs besoins dans
aux droits retraite, acces aux soins et accompagnement social). Selon leur degré
assures les plus autonomes seront orientés vers les services en ligne, les plus fragiles
accompagnement renforceé.

e Une limitation du nombre de situations de ruptures de droits.

‘ Quels avantages pour I’Assurance retraite ?

- Un rééquilibrage du temps consacré a la prise en charge des assurés en fonction de |
d’autonomie. En particulier, le renforcement de la demande de retraite en ligne permet de lib
ressources pour mieux accompagner les assureés les plus en difficulté.

- Une mise en valeur renforcée du rble de conseil et d’'accompagnement des agents re
des assurés qui en ont le plus besoin.

- Une renforcement des synergies entre les différents services impliqués par |

parcours, a savoir le service retraite, le service social et I'action sociale.
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En amont de la
retraite

A wvenir :
Parcours « Je
prépare mon passage
a la retraite »
(permettant a 'assuré de
connaitre le montant et
I'dge de départ)

® PARCOURS TOUS ASSURES

Prise de contact par
I’assuré

?

Orientation de I'assuré par le
Front office selon son profil:
Parcours tous assurés

©X

Repérage des situations de
fragilité, au téléphone et en
agence, nécessitant une

intervention du Service Social /

Action sociale

@

Promotion de la DRL auprés
des assureés eligibles (dont
invalides) (+ Espace perso plus
globalement), quel que soit le
canal de contact utilisé

Constitution et dépot du dossier

° L'assuré est invité a réaliser sademande de retraite de °

maniére autonome, via la DRL:
[ ]

iz

Demande de
retraite en ligne
A défaut, envoipar courrier

/ privilégier:

Envoi du dossier par courrier

Tt
Boite de dépdten agence

Comment gérer le recontact de Passuré autonome?

» Quel gue soit le canal de contact,
‘_'__réponse immédiate a une question
générale=> Inviter 'assuré a
déposer pour lancer Finstruction

Si besoin, orienter vers réponse intermédiaire
(téléphone ou mail a privilégier/ RM en agence si
urgence uniguement)

[ ] ~
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Prise en charge : niveau de réponse intermédiaire

=> Inviter"assuré a déposer pour lancer
Iinstruction

©‘ Si fragilité /besoin identifié{e) lié 3 une
complexité du dossier: bascule vers
parcours attentionné

Envoi A/R dépdt de la demande par mail ou sms

notification

"
. ===
En casﬁ)iéce de manguante
au dossier selon le canal de
dépdt: retour via EDDI/ appel
sortantet/ou envoi d’un
courrier

Envoi de messages de
réassurance par mail ou sms

MNotification du premier

paiement a lI'assuré avec envoi
d’un sms/ mail
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® PARCOURS ATTENTIONNE

Enamont de la Prise de contact Prise de contact par " . . Suivi &
. . ) ) Constitution et dépot du dossier o
retraite proactive Fassuré notification

Invalides uniquement sur
le volet proactif

o, O

Orientation de I'assuré par le

o
i B\ =

En cas de piéce de mangquante

Jlan Front office selon son profil: ) ) ) dossier selon | I
Invitation & une RICO et assurés fragiles / dossiers Prise en charge: niveau de réponse experte: all aossier selon e car/\a e
: : dépdt: retour via EDDI/ appel
information surle complexes é RDV en agence s
parcours- Promotion de la sortantet/ou enver d'un
DRL courrier

' v
A venir: | o @ o
Parcours « Je : =< @ N o Envoi de messages de
preparemon . M-6 mois :::2;:; Z::;IZI;E:::ZSt:z Envoi A/R dépdt de la demande par mail ou sms réassurance par mail ou sms
Délivrance automatique du agence, nécessitant une
. ) CERFA de demande de intervention du Service Social /
i [permﬁm"t LT retraite- invalides Action sociale o = <
connaitre le montantet o

I'dge de départ)
Notification du premier
l paiement a I'assuré avec envoi

@ d'un sms/ mail

. Promotion de la DRLauprés
! @ o \ des assurés éligibles (dont

1 Zhad ou \.\\ invalides) (+ Espace perso plus
. globalement), quel que soit le

. s canal de contact utilisé R IIIE
Sans réponse: appel sortant § .
ou envoi d’un courrier ou = tﬂfi'ﬂﬂ.’lﬂf@

|

1
|

1
|

1
|

1
|

1
|

1
|

1
|

1
|

1
|

1
|

1
|

1
|

1
|

1
! passageala |
| .
] retraite » !
] 1

1
|

1
|

1
|

1
|

1
|

1
|

1
|

1
|

1
|

1
|

1
|

1
|

1

mail de relance

Retraite

Auvergne




Retraite
B Action
sociale

Sécuried sociale

#Espace Personnel

Nombre d'espaces personnels ouverts au 25/01 / Inscriptions totales
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Moins de 45 ans
La répartition des profils
d'assures inscrits au PUB
reste stable.
7

45 i 54 ans

55 ans et plus
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-5 #Fréequentation
Evolution de la frequentation du PUB Visi @'
Aprés une baisse classique en fin d'année, le @m slteurs
trafic repart & la hausse avec plus de 5.9 millions 5 083 86T
de visiteurs. C'est un record | Le ftaux 6000 00p |- 212855
d'augmentation est de B86% par rapport au mois 4 D00 000
demier. Méme observation pour les pages vues. 2 000 000 333 764
Le trafic est toujours plus &evé en débul o
d'anneée surtout en ce mois de janvier 2019 avec B B S
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CNAV™" gEspace Personnel (2)

Les nouvelles inscnipbons et connexions a I'espace personnel

Les inscnphons et les connexions connaissent une tres forte
progression  avec respectivement + 101% et +92% d'evolution —
par rapport au mois dernier. Deux nouveaux records atteints en Inscriptions 197 223

20191 Connexions B 804 950

En comparaison avec le mois de janvier 2018, nous constatons
an 2019 une forte augmentation des connexions &l une légere
hausse des inscriptions.
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197 223 ?%% um:
150 000 l—\\ﬁf Q%% i
1o 98 210 é%% — 151 266
.} oaog
S B SH DB LD LD DLD
J‘@“J# wa#’ﬁﬁ'##ff FEF S FFIFH P g
*par rapport M-1

| SOCIMLE

S
i (Assurance
Retraite

Auvergne




Salariés de moins de 45

Mettre a jour mon
relevé de carmiére

Consulter mon relevé Connaitre I'age et le Etre accompagnée

dans mes démarches

de carriére montant de ma retraite

Mon releve de
carriere fous
régimes

Mon releve de
carriere

Certifier mon
parcours
professionnel

Obtenir mon age

de départ a la
retraite

Simuler le
montant de ma
retraite avec
M@rel.

suite au décés d'un
proche

Suivre ma Simuler le colt
demande en d'un rachat de
cours trimestres
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Salariés de 45 a 54 a

Consulter mon relevé
de camriére

Mon releve de
carriere tous
regimes

Mon releve de
carriére

Mettre a jour mon
relevé de camiére

Déclarer mes
trimestres de
majoration pour
enfants

Simuler le colt
d'un rachat de
trimestres

Connaitre 'age et le
montant de ma retraite

Estimer le
montant de ma
retraite tous
régimes
confondus

Obtenir mon age
de départ a la
retraite

Etre accompagnée
dans mes démarches
suite au décés d'un
proche

Suivre ma
demande en
cours
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Salariés a partir de 55

Consulter mon relevé

de carmiére

Mon relevé de
carriere tous
regimes

Mon releve de
carriére

Mettre a jour mon
relevé de carriere

Connaitre 'age et le
montant de ma retraite

Régulariser mon Télécharger mon

releve de carmiére estimation
indicative globale

Déclarer mes Obtenir mon age

trimestres de de départ a la

majoration pour @ retraite

enfants

Simuler le colit
d'un rachat de
trimestres

Suivre ma
demande en
cours

Etre conseillée sur ma
future retraite

Prendre un
rendez-vous en
ligne

Demander ma retraite

Demander ma
retraite

Prendre un
rendez-vous en

@ ligne

Suivre ma
demande en
COLTs

Etre accompagnée

Prendre un
rendez-vous en
ligne

Suivre ma
demande en
COours
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Retraités

Etre informée sur mes
paiements

Consulter le
calendrier des
paiements

Consulter mes 3
derniers

ﬁ* paiements

Demander mon
releve des
ﬁ mensualités

Etre informée sur le
montant déclaré a

Fadministration fiscale

Consulter le
montant déclaré
a l'administration
fiscale

Etre accompagnée
dans mes démarches

suite au décés d'un
proche

Frendre un
rendez-vous en

) ligne

Suivre ma
demande en
cours
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Retraités

=
«)> C ‘m' © & https://www.lassuranceretraite.fr/portail-services-ihm/index.htm#/sec/listerServices e {}‘ 2
L

MON PROFIL e O QQ X

[ ] ' L'assistant virtuel retraite

L : Posez-moi vos questions et 'y répondrai au mieux afin
liter votre navigation.

Accueil = Mes Services
BT T AT Bonjou_r RENE, je suis ARIA,_ votre assistant virtuel. Puis-je
paiements vous aider sur I'un de ces sujets ?
Ma déclaration fiscale
Consulter le Consulter le Prendre un
. calendrier des montant déclaré rendez-vous en Mes paiements : mon relevé des mensualiiés
% paiements a l'administration ligne
fiscale Mes coordonnées
Tapez "Menu" pour retrouver ces informations.
Consulter mes 3 Suivre ma
derniers demande en
@ paiements cours
Demander mon
relevé des
mensualités
Tapez votre message ici... ﬂh
© 2018 Caisse nationale d'assurance vieillesse Plan du site Aide Accessiblilité |nformations légales CGU L'Assurance retraite et la Cnil Donnd RENE, une question ?

Retraite

Auvergne




a L'espace personnel
68% .. 67% ..

* desc-nn naissent

I'espace personnel sécurisé

ne serait-ce que de nom
{Base  ansemaie | S545)

i desm connaissent

I'espace personnel sécurisé

ne serait-ce que de nom
(Ease  ansembie © 11435)

28% ... o % ..

s’y sont déja rendus s’y sont déja rendus

[Bssa - ensemble : 11035 {Base : ensambie - G545
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Moyens de contact utilisés

Au moment de déposer votre demande de retraite, comment avezr-vous
contacté votre CARSAT / CNAV I CGS55 ¢

»
raités e
Tﬂan'e: 1135 Les canaux les plus utilisés Ease:asisﬁ m
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= 39% [N Agence [
x 37% [ Courrier [ ERY
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L'espace personnel
o s on

Ditez-moi i vous étes trés, assez, peu ou pas du

tout satisfait de votre espace personnel 7= S 9
34

L]
Insatestait Sartisfait Rappels 2017 Azng %

e _ 8%~ 90% | [en]em]

S

Benchmark
Score de 2 _35%
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Mercl de
votre
attention

|
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