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La meilleure 
des publicités 
est un client 

satisfait.
 

Bill Gates 

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

Depuis 2017, vous avez été nombreux à nous écrire, à glisser un 
mot dans nos boîtes à suggestions, à participer à nos sondages 
et à 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, d’écoute et de conformité aux 
exigences des clients, vos feedbacks ont été d’un grand prix. 
Ils nous ont donné envie de vous servir avec plus d’ardeur, de 
ferveur et d’excellence opérationnelle. Définitivement, nous 
partageons la conviction du célèbre adage anglais : « Feedback 
is a gift. » 

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

TOMBOLA MUKE

CM/ CNSSAP
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Etant mordicus résolue à améliorer continuellement la satisfac-
tion de ses clients ainsi que la qualité de ses services, la CNSSAP 
s’est engagée dans un système de management de la qualité, 
conformément aux exigences de la norme ISO 9001 version 
2015. 
L’un des principes de base de ce système est l’orientation client 
ou l’écoute clientèle. Ce principe préconise la mise en place d’un 
dispositif à travers lequel les clients sont systématiquement 
écoutés en vue de recueillir leurs desiderata, pour in fine leur 
fournir des produits ou des services adaptés à leurs besoins et 
attentes.    
Les boîtes à suggestion placées sur les halls des agences et du 
siège de la CNSSAP font partie intégrante de ce dispositif. En 
effet, les assurés qui y passent pour un service donné (immatri-
culation, dépôt d’une demande de prestations ou complément 
d’un dossier y relatif, réclamation, renseignement) ont la possi-
bilité d’évaluer librement leur expérience client et si nécessaire, 
de faire une suggestion sur le service rendu, en rédigeant une 
note et en la glissant par la suite dans la boîte à suggestion. 
La norme ISO 10004 portant satisfaction du client – Lignes di-
rectrices relatives à la surveillance et au mesurage – stipule à 
son point 4.3.3 qu’il convient que l’organisme s’assure que les in-
formations adéquates relatives à la satisfaction du client soient 
communiquées aux clients, au personnel et aux autres parties 
intéressées pertinentes, selon le cas. 
Ce recueil a pour objectif la communication à la clientèle, au 
personnel et aux différentes parties intéressées, des informa-
tions pertinentes relatives à la satisfaction du client, des sugges-
tions, des plaintes et commentaires émis par les usagers sur les 
services rendus par la CNSSAP, et enfin des solutions d’amélio-
ration apportées.  

Liminaire
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Surveillance et 
mesurage de la 

satisfaction de la 
clientèle

Organisation 
d’une activité de 
socialisation tous 

les trimestres.

Prise en compte 
des réclamations 

des clients.

Dépouillement 
des boîtes à 

suggestion tous 
les mois.

Écoute Client au
+243 82 99 084 73

E-mail : 
serviceclient@gmail.com

Visite des Clients via 
l’organisation des 
brigades mobiles

Dispositif d’Ecoute Clients

/Partie 1 
Dispositif d’Ecoute Clients 
CNSSAP
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Fiche d’insatisfaction

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

La CNSSAP surveille et mesure systématiquement la 
satisfaction de ses clients à travers :  

• Un sondage quotidien sur la qualité des services de 
la CNSSAP pris de manière globale au niveau des 
agences via le dispositif de sondage « smiley touch » ;

• Une enquête de satisfaction trimestrielle sur la qualité 
de la paie des prestations servies aux retraités et aux 
survivants (une fois l’an) ;

• Une enquête de satisfaction trimestrielle sur la 
qualité des opérations d’immatriculation en masse 
déployées au sein des administrations (deux fois l’an) ;

• Une enquête de satisfaction sur le traitement des 
réclamations (une fois l’an).

Dispositif de sondage « smiley touch » placé aux agences

Surveillance et mesurage
de la satisfaction de la clientèle 
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Activité de socialisation
 

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

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

Pourquoi utiliser nos boîtes à 
suggestion ? 
Pour exprimer tout motif de satisfaction 
ou d’insatisfaction sur les services de la 
CNSSAP.

Comment utiliser nos boîtes à 
suggestion ?
En glissant une note sur le petit espace ouvert 
se trouvant sur la partie supérieure de la boîte. 

Quand utiliser nos boîtes à suggestion ?
De lundi à vendredi de 07h30’-16h30’

 

Où trouver nos boîtes à suggestion ?
Dans les halls des entrées des agences et du 
siège de la CNSSAP. 

 

Quoi attendre après utilisation de nos 
boîtes à suggestion ?
Une prise en charge immédiate des 
préoccupations formulées.

Service client : +243 82 99 08 473

CAISSE NATIONALE DE SÉCURITÉ SOCIALE
DES AGENTS PUBLICS DE L’ÉTAT

Boîtes à suggestions
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La charte qualité sur l’accueil de la clientèle 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.  

Charte qualité sur l’accueil de la clientèle
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Gestion des appels 

Principes 

• Tout appel émis vers le client, pour une information 
pertinente le concernant, est renseigné sur une fiche d’appel, 
enregistré et stocké dans le serveur.

• Pour une meilleure prise en charge, tout appel émis 
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. 

Brigades mobiles 
d’immatriculation  

• La CNSSAP s’est assignée la mission d’atteindre les agents 
à mobilité réduite pour cause de maladie ou de handicap 
physique.

• Les brigades mobiles sont organisées une fois tous les 
trimestres. 

• Lors du lancement d’une opération d’immatriculation au 
sein d’une administration, les assurés à mobilité réduite 
sont priés de se signaler auprès de nos agences afin d’être 
inscrits à la prochaine brigade mobile.   
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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 l’actualité de la CNSSAP, on peut y télécharger 
les différents formulaires, les textes légaux et règlementaires régissant la 
CNSSAP ainsi que l’application mobile CotizApp. 
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/Partie 2 
Suggestions et commentaires
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Vos clients les plus 
mécontents sont 

votre meilleure source 
d’apprentissage.  

Bill Gates 

‘‘
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La solution informatique « bureau total » permet l’impression 
instantanée de la carte de sécurité sociale à l’issue du processus 
d’immatriculation (partie biométrique), abrogeant ainsi le délai 
d’attente de 30 jours.   

La solution informatique 
« bureau total »/Partie 3 

Quelques améliorations 
apportées

Il se peut que les attentes du client ne soient pas connues de l’organisme, voire du 
client en question jusqu’à ce que le produit ou le service soit fourni. Pour atteindre 
un niveau élevé de satisfaction du client, il peut être nécessaire de satisfaire une 
attente d’un client, même si celle-ci n’est pas formulée, ni généralement implicite 
ou obligatoire.1 
Toutes les améliorations apportées citées dans le présent recueil n’émanent pas 
forcement des attentes ou des plaintes explicitement formulées par les assurés.  
1Norme ISO 10004 : Management de la qualité – Satisfaction du client – Lignes directrices relatives à la surveillance et 
au mesurage, Deuxième édition, 2018-07, p.2 
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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 ouvrières et patronales), de simuler leurs pensions 
futures, de formuler des réclamations en ligne mais aussi de suivre en temps réel 
l’actualité de la CNSSAP. 

GUIDE UTILISATEUR
DE L’APPLICATION

CotizApp
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Adresse physique

Siège
     8ème rue, Petit boulevard résidentiel, Limete-Kinshasa

Agence/Kinshasa
     Aile 4, 2ème étage
     Bâtiment de la Fonction Publique
     Kinshasa/Gombe

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

C o n t a c t
     +243 82 990 8482
     +243 82 990 8473  (Service client) 
     serviceclient@cnssap.cd 
     contact@cnssap.cd 
     www.cnssap.cd
     CNSSAP RDC
    CNSSAP RDC Officiel
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Le dispositif de gestion 
de la file d’attente

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. L’objectif est 
que le client n’attende pas plus de 10 minutes avant 
d’être pris en charge. 
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