ANNEXE 15 BIS
ELEMENTS D’EXPLICATION D’UN MONTANT PLUS FAIBLE

Q30B. Avez-vous des explications sur le fait que le montant estimé de votre retraite
est plus Taible 7 (spontané — ne rien suggérer)

NSP
1% Oui
39%

Non
60%

Base : assurés destinataires d'une EIG (exclusion EIGA) ayant

pris connaissance du courrier el estimant que le montant indiqué
est plus faible : 162

.

Pour les assurés estimant que le montant indiqué est plus faible que leurs attentes,

la déception est d'autant plus marquée que 60% d'entre eux n'ont pas
d'explications concretes sur cette faiblesse constatée.

Caractéristiques de la carriére professionnel_ 44%
Des années non prises en com pt- 25%
Conjointe-collaboratrice - 12%
Changement des regles de calcul - 11%
Travail & I'étranger . 3%
Invalidite [] 1%
Informations non transmises par |'employeur I 1%
Senvice militaire l 1%
Les enfants |1%
Autres | 04%
NSP (] 1%

Base : assurés destinataires d'une EIG (exclusion EIGA) estimant que le montant indique
est plus faible et ayant des éléments explicatifs : 73
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ANNEXE 16
TAUX DE RETOURS EN 2009

sur RIS et sur EIG (arrété au 31/01/2010)

4118 381

1692 692 |

53 477 |

3,16% 1,30%

980 553 146 252 1496 1,02% 0,15%
3917 199 1455 133 69 683 4,79% 1,78%
568 648 211 670 1140 0,54% 0,20%
301 869 281718 24 346 8,64% 8,07%

2 294 681 281 327 3 668 1,30% 0,16%
100 553 50 861 1621 3,19% 1,61%
147 327 72 214 4 0,01% 0,00%
12 429 211 4191 867 155 435 3,71% 1,25%

1000 0O Taux d'appel sur courriers
ks B Taux d'appel sur feuillets
002
7,00
&00:
B, e —
4,00 —
3,001 4 =
2,007 1
Bl Sl —
0,00 4
CNAVTS CCMSA Arrce Agire RSI SRE coc Rigimes Prof Lib&rales Total
Spéciaux

Sur EIG (arrété au 31/01/2010)

1429718 |

594519 |

571% |

2,37%
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333153 63 019 908 1,44% 0,27%
1341 701 513 500 49 091 9,56% 3,66%
234736 83 237 739 0,89% 0,31%
99 737 89 451 11 859 13,26% 11,89%
712 326 77 776 1809 2,33% 0,25%
30 021 9 899 97 0,98% 0,32%
57 710 28 370 4 0,01% 0,01%
4239102 1459 771 98 457 6,74% 2,32%
i O Taux d'appel sur courriers
12,002 W Taux d'appel sur feuillets
10,00 —
8,005
6, e ]
4,00 1
- J_IZI__ || t
000 [ o _
CHANTS CCMSA Arrco Agire RSl SRE coc Régimes Prof Libérales Total
Spéciaux
o




ANNEXE 16
TAUX DE RETOURS EN 2009 (SUITE)

TAUX DE RETOUR sur RIS (arrété au 31/01/2010)

2688663 | 1098173 19527 |  1,78% 0,73%

647 400 83 233 588 0,71% 0,09%
2 575 498 941 633 20 592 2,19% 0,80%
333912 128 433 401 0,31% 0,12%
202 132 192 267 12 487 6,49% 6,18%
1 582 355 203 551 1 859 0,91% 0,12%
70 532 40 962 1524 3,72% 2,16%
89 617 43 844 - 0,00% 0,00%
8 190 109 2 732 096 56 978 2,09% 0,70%
T O Taux d'appel sur courriers
£,00x B Taux d'appel sur feuillets
5,0z
4,000
3,000 —l
2002 =
1,000
Nf.__D_,J__.:.___ | N B
CNAVTS CCMSA  Arreo Agirc RSt SRE coc Rigimez  Proflibirsles  Total
Spéeizux
o

BILAN DE LA CAMPAGNE 2009



ANNEXE 16 BIS
EVOLUTION DU TAUX DE RETOURS ENTRE 2007 ET 2009

Evolution de 2007 a 2009 du taux d’appel et du nombre de contact a la suite des envois de RIS et d’EIG

3,16%
1.02%
4.79%
0,54%
8,64%
1,30%
3,19%
0,01%
3,71%
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ANNEXE 16 BIS
EVOLUTION DU TAUX DE RETOURS ENTRE 2007 ET 2009 (SUITE)

Evolution de 2007 a 2009 du taux d’appel et du nombre de contact a la suite des envois de RIS

4.25%

187%

2,74% 2,19%
0.33% 0,31%
6,56% 6.49%
1,32% 0,91%
1.41% 3,72%
0,02% 0,00%
3.30% 2,09%
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ANNEXE 17
TEMPS DE REACTION DES ASSURES

25 % des contacts le 75 % le 238me jour
E 56me jour ouvTé ouvré pour les EIG et
F avant le32éme pour les
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L
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et le 15éme jour pour lef
RIS
1 -=C(C
5.0% [ : : -5
— wi

45
47

9

1

3
55

€ W = @& = M W = & o
(5] ~N N M M M M M W =

jours ouvras

BILAN DE LA CAMPAGNE 2009



ANNEXE 18
APPRECIATION DU DELAI DE RAPPEL

Q7 - Vous diriez du délai de rappel qu'il est .. citer - une seule réponse possible)

Rappel 2008 |l Rappel 2007

Normal -26% 2 24% 30%

Long . 9% 2 5% 15%
NSP D?%z 3% 4%
Base - onl déja été rappelés - 130 Base: 172 Base - 150

A N Ecarts statistiquement significails & 95% entre 2008 ef 2008

@
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ANNEXE 19
ASSURES FAISANT L’OBJET D’UN RAPPEL

Q5 - Avez-vous été rappelée ou étes-vous dans I'attente d’un rappel par I'un de vos organismes de retraite ?

(en assisté - une seule réponse possible)

Rappel 2008

Rappel 2007

Oui, un rappel . 14% N
Oui, on vous a déja rappelé . 8% N
Oui, vous étes dans I'attente d’un rappel = 5% W

Non, aucun rappel

96% A

Base : ensemble : 1502

22%

11%

11%

78%

Base : 1501

38%

21%

17%

82%

Base : 1500

P N Ecarts statistiquement significatifs @ 95% entre 2009 et 2008
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ANNEXE 20
PERCEPTION DE LA PROCEDURE DE RAPPEL

Q17 a Q20 - Dans la mesure oll votre premier interlocuteur n'a pas pu vous répondre directement, on vous a
proposé d’'étre rappelé. Je vais donc vous citer différentes phrases pouvant qualifier cette procédure de
rappel et vous me direz si vous étes tout a fait d’accord, assez d’accord, pas tellement d’accord ou pas du tout

d'accord. (citer - une seule réponse possible par item)
Rappel 2008

Lﬂ En attente de rappel : 15%j

a7- Le fait d'étre rappelé c'est sérieux et o | B | s8o
séeurisant & 28 St i

A En attente de rappel : 15%

ats- Le fait d"étre rappelé, c'est un gain de temps

9% %% 82% w 87%

En attente de rappel - 46% ]

——

a1s- Le fait d'étre rappelé, c'est désagréable
de ne pas obtenir de renseignement 62%
immédiatement
ax- Le fait d'étre rappelé, cela donne une image 32%
compliqué du systéme
ENSP EPas dutout daccord © Pas tellement d'accord
BAssez daccord MTout & fait d'accord Base : ont déjd éié rappelé ou sont en attente d’un rappel : 202 Base: 313
A w Ecarts statistiquement significatifs & 5% enire 2008 ef 2009

=
La procédure de rappel a été plutot bien accueillie par les assurés : c'est sérieux, sécurisant et plus
avantageux au niveau délai.
Logiquement les personnes en attente d'un rappel sont plus sceptiques, d'autant plus si aucune
information ne leur a été délivrée sur le délai de rappel, un rendez vous preécis, ...

@
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ANNEXE 21
INDICATIONS DONNEES LORS DE LA PROCEDURE DE RAPPEL

Q6 - Au cours de cette procédure de rappel, vous a-t-on indiqué ? (citer - une seule réponse par item)
Le nom de I'organisme ou de la personne

Un délai de rappel (2 semaines) Un rendez-vous précis qui doit ou devait vous contacter
Oui Oui Oui
22%3 1 )37%( 8% )2%( 24% N )8%

P

Non Nen
92% W1 )98%, ] %
78% 71 )63%( 1)98%( T6% M1 )92%(
Base . ont été rap?efés ou sont en altente Base : ont été rappelés ou sont en aftente Base . ont été ra;g‘pelés ou sont en attente
d'un rappel © 202 (333) (rappel 2008) dun rappel © 202 (333) (rappel 2008) d'un rappel : 202 (333) (rappel 2008)

[ Aucune indication : 61% a (57% en 2008 et 50% en 2007) ]

A u Ecarls statistiquement significatifs & 95% entre 2008 et 2009

. _d

Méme si des progres sont trés visibles sur l'indication d'un rendez-vous et d'un interlocuteur,
3 assurés sur 5 ne regoivent aucune information sur un engagement de rappel.

Un phénoméne en progression constante sur 3 ans et qui peut générer un mécontentement de la part
des assurés : doute sur la prise en considération de "sa demande", impression de ne pas étre suivi,
impossibilité pour I'assuré de se rendre compte du délai nécessaire pour obtenir une réponse, ...

@
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ANNEXE 22
SATISFACTION GENERALE SUR LES CONTACTS

Q8 - Concernant ce ou ces contacts, d’une maniére générale, vous diriez que vous étes ...
(citer - une seule réponses possible)

& Contact pour info

i surle montant de > Trés salisfait _52% Satisfait - i B o e nonel S :

laretraite 72% ! 85% # Ont déja été rappelés : 94%

Vomesi i da el i Assez satisfait _ 33% .

Peu satisfait |_] 7% !
o EBy ::;I’:ralt - ; & En attente de rappel : 34%
Pas du tout satisfait . 4% 1 Plusieurs interlocuteurs : 17%

nsP [ 4% S ——

Base : ensembie : 1502

. _d

Un score de satisfaction générale concernant le ou les contact qui est trés éleve.

Logiquement, les situations plus confortables pour I'assuré (un seul interlocuteur,
déja rappelé) donnent lieu a des appréciations bien meilleures.

La configuration d'une attente d'un rappel est par contre nettement plus critique :
34% des assurés dans ce cas se disent insatisfaits.

Rappel 2008 Rappel 2007

Tres satsait ([ R 7 | savsrar 46% 46%
85% 86% 83%
Assez satisfait - 33% W 40% 37%
Peu satisfait I:l 7% _ 7% 9%
! Pas satisfait
o 11% 11% 15%
Pas du tout satisfait . 4% 4% 6%
NSP E] 4% - :
Base . ensemble : 1502 Base : 151 Base : xxx
A 9 Ecarts statistiquement significatifs 4 95% entre 2008 et 2009

Un score de satisfaction qui reste stable par rapport a 2008.

Le taux d'excellence ("trés satisfait") progresse,
signe que la qualité de service semble étre meilleure en 2009.

@
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ANNEXE 23

PERCEPTION DE L'INTERLOCUTEUR

Q25 a Q27 - Vis-a-vis de Pinterlocuteur que vous avez eu en ligne ou que vous avez rencontré (lorsque vous
avez contacté le premier organisme de retraite), vous diriez qu'il était ..(citer - une seule réponse possible par item))

azé- Aimable 97%

azs- Compétent 6%

P En attente de rappel : 20%

A Explications percues comme difficiles 3
comprendre :

& Pas du tout satisfait des axplications : 55%

i
& Explications pergues comme simple & i

comprendra ; 87% i
& Trés satisfait des explications : 95% i

az7- Efficace 9% 10%| 53% 82%

A A dépd été rappald | 4%
P Explications pergues comme simple 3

1 M En attente de rappel : 21%

i M Explications pergues comme difficiles 3
i comprendre : B5%

H A Trés satisfait des explications : 93%

comprandre : 32%
i M Pas satisfait des explications : 46%

ENSP HPas dutout E Pau
B Assez M Tout a fait Base : onf eu des contacts par téléphone ou en face & face ; 1428

A2 Ecarts statistiquement significatils & 95% enire les cibles

W Zoom sur les résultats 2009 vs 2008 :

g

Globalement, les assurés
ont apprécie le contact
avec l'interlocuteur de

I'organisme de retraite. Il le
qualifie d’aimable, de
compétent et d’efficace.

La clarté des explications
fournies est déterminante
dans la perception du
contact avec l'interlocuteur.

La procédure de rappel
peut constituer un motif de
meécontentement tant que
I’assuré n'a pas étée
rappelé.

Rappel

az6- Aimable

az5- Compétent 6%

ENSP ®Pas dutout @Peu

84% 83%

EAssez ETout a fait Base : ont eu des contacts par téléphone ou en face a face | 1428

Base : 1446

.

La perception du contact avec I'interlocuteur de I'organisme de retraite

est stable entre 2008 et 2009.

@
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ANNEXE 24

APPRECIATION DE LA PROCEDURE DE CONTACT

Q31 & Q36 - Pour terminer, je vais vous citer différentes phrases au suj et de cette procédure d’appel et de
rappel et pour chacune d’entre elles, vous me direz si vous étes tout a fait d’accord, assez d'accord, peu
d’accord ou pas du tout d’accord. (citer - une seule réponse possible par ifem)

ai6-J"al trouvé cette procédure trés
efficace, simple et claire

@31- La réponse obtenue pourrait étre
plus précise, plus approfondie

o -Je ne sais pas si ma demande a été
prise en considération

an- Pour ceux qui attendent d'étre
recontactés, 2 semaines c'est trop long

aoz- Les interlocuteurs devraient étre
plus compétents pour répondre &
toutes les guestions gue I'on se pose
sur la retraite

a3s- C'est trés difficile d'obtenir une
personne par téléphone

81%

T2% 5% |2

@ Peu d'accord B Assez d'accord B Tout a fait d'accord

H Mon concemé E NSP B Pas du tout d'accord

Base . ensemble . 1502

@
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=

La majorité des assurés

pergoit la procéedure de

contact comme efficace,
simple et claire.

Cependant, un tiers
souhaiterait des réponses
plus précises et
approfondies, étre sdrs
que leur demande a bien
éte prise en consideration
et considere qu’'un delai
de rappel de 2 semaines
est trop long.

Pratiquement un quart
des assurés trouve
difficile de joindre un
organisme et souhaiterait
des interlocuteurs plus
compeétents.
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