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La meilleure
des publicites
est un client
satisfait.

| 4
Bill Gates
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Avant-propos

OO OO OO OOOOOOOOOOOOOOOOOO

Chers Clients de la CNSSAP,
Agents publics actifs et retraités,
Conjoints survivants et Orphelins,

Depuis 2017, vous avez été nombreux a nous écrire, a glisser un
mot dans nos boites a suggestions, a participer a nos sondages
et a laisser des commentaires sur notre application mobile
CotizApp.

Nous avons décidé de publier ce recueil de suggestions en guise
de remerciements, pour votre précieux retour clients.

Pour notre institution qui est engagée, depuis 2017, dans une
démarche de simplification, découte et de conformité aux
exigences des clients, vos feedbacks ont été d'un grand prix.
lIs nous ont donné envie de vous servir avec plus d’ardeur, de
ferveur et d'excellence opérationnelle. Définitivement, nous
partageons la conviction du célébre adage anglais : « Feedback
is a gift. »

Nous avions déja mis le cap sur l'anticipation et la normalisation
volontaire. La CNSSAP est certifiée ISO 9001, pour son systeme
de management de la qualité. Mais a travers vos suggestions,
nous avons mieux pris conscience de nos marges de progression.
Nous avons réalisé qu'en RDC, les agents et fonctionnaires de
I'Etat ainsi que leurs dépendants veulent véritablement des
services publics de qualité. Cette demande existe. Il faut une
offre correspondante. Tel est I'engagement de I'ensemble de
notre personnel. Telle est notre loi et notre discipline : servir!

g CotizApp 48 |
[}
E Suggestionﬁs et Le dispositif de gestion VBOLA MUKE
5 | Activité de socialisation EEl | commentaires de la file d'attente E3 ,
@
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Dispositif d’Ecoute Clients

= §

Visite des Clients via Prise en compte
Uorganisation des des réclamations
brigades mobiles des clients.

=

Ecoute Client au
+243 82 99 084 73
E-mail :
serviceclient@gmail.com

KRR RS




Surveillance et mesurage Fiche dinsatifaction
de la satisfaction de la clientele

w
REPUBLIQUE DEMOCRATIQUE DU CONGO
OO

CNSSQP CAISSE NATIONALE DE SECURITE SOCIALE
DES AGENTS PUBLICS DE 'ETAT

FICHE I’INSAFISFACTION

La CNSSAP surveille et mesure Systématiquement la Quel est le motif de votre insatisfaction ? (Codseg sur la case a droite ef commenteg si
satisfaction de ses clients a travers : RO
1. Accueil
Un sondage quotidien sur la qualité des services de
la CNSSAP pris de maniére globale au niveau des £ AliRécepticn Al Coptue
o . oo o eu
agences via le dispositif de sondage « smiley touch »;
) ) ) ) ) Mauvaise Trés mauvaise
Une enquéte de satisfaction trimestrielle sur la qualité Qualité
de la paie des prestations servies aux retraités et aux
survivants (une fois l'an) ; Cinnaasany
« Une enquéte de satisfaction trimestrielle sur la
qualité des opérations dimmatriculation en masse O T S
déployées au sein des administrations (deux fois I'an) ;
. . . . Lo Teés |
Une enquéte de satisfaction sur le traitement des s = == 8
réclamations (une fois I'an).
Commentaire

3. Gestionde la file d’attente

Mauvaise Trés mauvaise

Qualité

Commentaire

4. Autres (A préciser)

Commentaire
Dispositif de sondage « smiley touch » placé aux agences

Une fiche d'insatisfaction est remplie par les votants insatisfaits lors du sondage sur la
qualité des services de la CNSSAP pris de maniére globale, au niveau des agences via
le dispositif « smiley touch » et glissée ensuite dans la boite a suggestions.

Recueil de suggestions /2021 Recueil de suggestions /2021

CUEE L L UL CECORE L < SO T E L CECEL COL LT CECLCCECO TS CEHEEE - GO C OO LT e ee



Boites a suggestions

OO OO
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Recueil de suggestions /2021

iéi CAISSE NATIONALE DE SECURITE SOCIALE

CNSSAP DES AGENTS PUBLICS DE L'ETAT

Pourquoi utiliser nos boites a
suggestion ?
Comment utiliser nos boites a
suggestion ?

Quand utiliser nos boites a suggestion ?

0u trouver nos boites a suggestion ?

Quoi attendre apreés utilisation de nos
boites a suggestion ? |

Une prise en charge immediate des
preoccupations formulées.

N.B. Nos boites a suggestion sont dépouillées a la fin de
chaque mois et les avis et suggestions y récoltés font partie
intégrante de l'amélioration continue de nos services.

Systéme “‘//E‘,

Ll 150 9001 (
certifié

| quante |

Service client : +243 82 99 08 473

Activité de socialisation

OO OO OO OO OO0

La CNSSAP organise chaque trimestre une journée portes ouvertes aux différentes
couches de sa clientéle. Cette activité a comme objectif d'une part, de briser la
glace de maniere a créer un climat de confiance mutuelle entre la CNSSAP et sa
clientéle, et d’autre part, de discuter avec ellg, le plus souvent, sur les questions
relatives au domaine quiles lie, a savoir la sécurité sociale, dans le but de l'informer
et par ricochet, d'augmenter sa satisfaction.
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Charte qualité sur I'accueil de la clientéle

REPUBLIQUE DEMOCRATIQUE DU CONGO

CAISSE NATIONALE DE SECURITE SOCIALE p -4
CNSSHP DES AGENTS PUBLICS DE L’ETAT REPUBLIQUE DEMOCRATIQUE DU CONGO
CAISSE NATIONALE DE SECURITE SOCIALE
DES AGENTS PUBLICS DE L’'ETAT
CHARTE QUALITE SUR I ACCUEIL DE LA CNSSHP
CLIENTELE
e Article 7:

Conformément a la Politique de gestion de la relation client de la CNSSAP, spécialement en ce qui Pt o ki L .
> - o 2 . g ndant la communication avec client, toute autre activité n’ayant trait audit échange est
concerne I'axe Accuedl, il est recommandé 'observance de certains principes par tout membre du shoanne & s ¥ Z g
YRR . g g e A SR suspendue.
personnel, quel que soit le sexvice auquel ce demier est affecté, qui soit amené a faire face i la clientéle. 5
Il s’agit de engagement au respect des régles suivantes :
* Article8:
e Artclel: G, i st g 3 S g . : \
Pour se massurer de I'assimilation de la préoccupation du client, il est recommandé de la

reformuler et de la faire valider par lui avant d’y donner suite.
11 est requis au personne! accueillant une conduite responsable, respectucuse et garante de g

I'image positive de la CNSSAP. e Article9:

¢ Aricle2: La salutation ou la prise de congé sont obligatoires et nominatves.
Les espaces d’accuedl sont tenus de garder un aspect impeccable et accessible pour toute

Par sa signature de la présente, 'agent reconnait avoir lu et compris toutes les dispositions contenues
personne désireuse de se renseigner a la CNSSAP.

dans ce document et s'engage 4 5’y conformer sans réserve. En cas de non-respect de 'un de ces
articles, 'agent s’expose a des sanctions.

e Article3:

L'attitude du client ne peut en aucun cas susciter une vive réaction de la part du personnel

2 ; - 3 . P ) o
accueillant. Le sounre et la sympathie de sa part demeurent imperturbables. Nom & Postnom :
. Fonction :
e Articled4:
Date :

Tout acte, parole ou geste discriminatoire envers une personne en raison notamment des
considérations d’ordre religicux, éthique ou politique est 4 proscrire.

Signature :

®  Article5:

Il est recommandé de regarder le client (communication oculaire), pratiquer une écoute active
(avec des signes qui accusent réception) et faire une interpellation nominative du client durant
la communication.

e Article6:

Se rassurer de toujours donner la méme bonne réponse i la méme question adressée par
quiconque des clients.

La charte qualité sur I'accueil de la clientéle est signée par tout
membre du personnel, quel que soit le service auquel il est
affecté et le respect de ses dispositions est de rigueur.
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Brigades mobiles
d'immatriculation

La CNSSAP sest assignée la mission d‘atteindre les agents
amobilité réduite pour cause de maladie ou de handicap

physique.

Les brigades mobiles sont organisées une fois tous les Principes

trimestres. - Tout appel émis vers le client pour une information
Lors du lancement d'une opération d’immatriculation au pertinente le concernant, est renseigné sur une fiche d'appel,
sein d’une administration, les assurés & mobilité réduite enregistré et stocké dans le serveur.

sont priés de se signaler auprés de nos agences afin détre . Pour une meilleure prise en charge, tout appel émis
inscrits  la prochaine brigade mobile. par le client est enregistré, moyennant néanmoins une

autorisation préalable de sa part.
Objectif

Décrocher au moins 90% d'appels émis par le client
Indicateur de performance

Taux d'appels décrochés.
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Portail web

Le portail web de la CNSSAP est accessible au grand public. En sus d'y
trouver des informations sur I'actualité de la CNSSAP, on peut y télécharger
les différents formulaires, les textes légaux et réglementaires régissant la
CNSSAP ainsi que l'application mobile CotizApp.
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Kinshasa, le 03 juillet 2018

KABASELE BOLOKELE Gustave
N* d'immatriculation : CNSSAP
11512194608001K Transmis copie pour information a:
Tél.: +243 821 367 251/893 961835 - Monsieur le Chargé de Mission de la
CNSSAP ;

- Monsieur le Chargé de Mission Adjoint
Chargé des Question Techniques et
Financiéres de la CNSSAP ;

- Monsieur le Chargé de Prestation de la
CNSSAP ;

{Tous) 3 Kinshasa/Gombe

Objet : Mon ancienneté A Monsieur le Chef d'Agence de Kinshasa

Monsieur,

Jai Fhonneur d'accuser trés bonne
réception de votre lettre n® CNSSAP/CA/KTU/2018/061 du 15 mai 2018 faisant suite 3 ma
réclamation dont I'objet en marge et vous en remercie.

D'abord, laissez-moi vous dire toute ma
Joie que suscite votre maniére d'agir. Je crois que je ne suis pas le seul a I'exprimer. Tous ceux
qui ont souffert de la lourdeur, de I'incurie, de la corruption, de la partialité et de la mauvaise
foi dictée par la discrimination dont s'est si souvent caractérisée I'Administration Publique, ne
peuvent que se réjouir et vous féliciter de la fagon expéditive et honnéte avec laquelle vous
traitez nos dossiers. Il est souhaitable que tout le monde s'imprégne d‘un tel esprit, car en
cela aussi réside le salut de la République.

A mon engagement, les choses s'étaient
déroulées comme vous l'avez percu. C'était en octobre 1974. Aprés le test et une formation
de 15 jours supervisés par les Experts Italiens du bureau d'étude SICAi, nous avons été
retenus (expression de I'époque qui voulait dire « Engagés »), mais I'engagement ne fut
confirmé qu'en aolt 1975 par une note en votre possession.

En principe, la période probatoire ne
dépasse pas trois mois. Nous éticns quelgue peu étonnés que la nétre s'était largement
étendue au-del3.

En tout état de cause, comme je ne trouve
pas dans mes archives un document qui puisse certifier mes propos, je me contente de votre
dédision et m'en déclare satisfait.

Quant au grade de fin de carriére, 3 quoi
sert-il s'il ne m‘apporte aucun avantage ? C'est donc un grade de complaisance. Il serait bon
d'y réfléchir.

Veuillez agréer, Monsieur le Chef

d'Agence, I'assurance de ma considération distinguée. oy 7
A=

KABASELE BOLOKELE Gustave

ASSURR: , Lubumbashi, le 24/04/2021
KITENGE BAFITA LEANDRE
MATR : 123.077 ; SANTE PUBL
ID BIOMETRIQUE : 017873 Au fondateus, Concepteur

N? CNSSAP
000543117051194211092020

OBJET :
LA CNSSAP AVIS ET SUGGESTIONS

Trés cher compatriote

A. AVIS:

Je manque de mots spologiques appropriés en I’endroit de votre illustre personnalité. J'ose croire
que vous accomplirez sans reliche votre noble pensée qu'est celle de rendre bonheur et joie 4 une
multitude qui en manque jusqu’avjourd’ hui.

Que I’Eternel vous accorde vie ¢t longévité !

B. SUGGESTIONS
Moi, engagé depuis le 1* Juin 1968 matr 123.077 et puis éligible & la pension N° 040001-060607-

0153959, je continue ¥ attendre comme plusieurs avtres iz finalité compensatoire de fin de notre
carriére.

Et nous cspérons qu’avec la CNSSAP la solution sera certaine et rapide.
Haute considération.

KITENGE BAFITA Léandre
Tél: 0821732429
Té\ Seo : 0859152771 |- mﬂ/]_)

L
>
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Vos clients les plus
mécontents sont
votre meilleure source
d'apprentissage.

V
Bill Gates

eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee

SUCCCCEL GO L L CLL SO C SO SEL OO E CE O COL S e CECeORELT « SO TSSO C e e e




46

Recueil de suggestions /2021

La solution informatique
« bureau total »

La solution informatique « bureau total » permet l'impression
instantanée de la carte de sécurité sociale a l'issue du processus
dimmatriculation (partie biométrique), abrogeant ainsi le délai
d‘attente de 30 jours.
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L'application mobile
CotizApp

Cette application mobile, en libre téléchargement sur Google Play Store, permet
aux affiliés cotisants d’avoir une vue sur leurs salaires bruts, de retracer leurs
cotisations (quotes-parts ouvriéres et patronales), de simuler leurs pensions
futures, de formuler des réclamations en ligne mais aussi de suivre en temps réel
I'actualité de la CNSSAP.

tous SOLIDAIRES,
CNSSAP| TOUS BENEFIClAlRES_l
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Le dispositif de gestion
de la File d"attente

Sa commercialisation est strictement interdite.
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Ce dispositif moderne permet une meilleure gestion
de la file d'attente en réduisant sensiblement le
temps moyen d’attente qui est le principal indicateur
de bonne gestion de la file d'attente. Lobjectif est
que le client n'attende pas plus de 10 minutes avant

détre pris en charge. .
Adresse physique

Siege
© 8™ rue, Petit boulevard résidentiel, Limete-Kinshasa

Agence/Kinshasa
Aile 4, 2éme étage
Batiment de la Fonction Publique
Kinshasa/Gombe

Agence/Lubumbashi
15, avenue du Parc,
Quartier Makomeno,
Commune de Lubumbashi.

Contact
R, 1243829908482
+243 82990 8473 (Service client)
serviceclient@cnssap.cd
contact@cnssap.cd
www.cnssap.cd
CNSSAP RDC
CNSSAP RDC Officiel
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