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Un service public simple et accessible

La modernisation du service public est I 6dambition fonda
conclues depuis 1996 entre | 6£tat et | densemble des cai
I 6 a s s wmaladie (CBIAM), caisg nationale des allocations familiales (CNAF), caisse nationalel 8 as sur anc e
vieillesse (CNAV), agence nationale des organismes de sécurité sociale (ACOSS) et, depuis 2004, direction des

risques professionnels de la CNAM pour la branche accidents du travailet maladies professionnelles (AT/MP).

Cette démarche originale est fondée sur cinq éléments majeurs :

1. Uncontrat: une COG constitue une d®marche partenarial e,
entre la caisse nationale et les caisses localea travers les contrats pluriannuels de gestion (CPG) ;

2. Une stratégie et des objectifs : une COG oblige la branche ou le régime a définir une stratégie
cohérente a moyen terme et a la rendre publique, a réfléchir sur ses forces, ses faiblesses, les attentes
des usager s, | 6®volution de ses missions ; ees am®l
découlent ;

3. Une programmati on de m o la estraségieedefinied €sta détlinée mlans des
engagements précis, concrets, mesurables, ayant pour cofrepartie une allocation pluriannuelle des
budgets ;

4. Des objectifs chiffrés mesurés par des indicateurs , qui permettent une appréciation de la
réalisation des engagements ;

5. Une évaluation annuelle : élément clef de « bouclage » de la démarche objectifs / résultats,
| 6®val uation nourrissant | a n®gociation de |l a conve

La nouvelle génération de COG du régime généralb ® n ®f i ci e dbéune concomitance <cal
feuille de route définie sur la période 2018-2022. Cela permet une cohérene accrue entre branches au

b®n®f i ce ddédune ambition commune de moderniAaltdions da de:
actuelles COG le service public sera:

1 plus simple et accessible
1 plus personnalisé

1 plus efficient

1 plus moderne

Cette ambiton sdéarticul e en outre avec lobjectif esbdegasserd e de | a
administration « faisant confiance » et dont les procédures sont « plus simples ».

Parailleurs,a--d el ©~ de | 6am®Il i orati on de ahoedefgdstioe lexIGOG £Lgatementc e et d
vecteurs de Il a mise en Tuvre op®rationnelle des politi

engagements des br anledrem&ierespectifl eur ciur de

1.1Un service public simple et accessible

L 6 a c c ieslssierbide public de la sécurité sociale constitue un enjeu majeur et repose en premier lieu sur

une réactivité du traitement des dossiers de demandes, homogéne sur tout le territoire. Cette ambition

r®sonne particuli rement urkaansparlardivecsificatioredes fermemdercontad® , do

et déinteraction entre | es organi smes et |l es usagers ¢
compléte du service public.

111571 A AGECAT AA AA Oi AAOE OE Odes dfaisidédtrai@ingntO OE Oi  OT
resserrés et clairs

La relation usager et un service de qualité sont le socle de la performance des organismes de sécurité sociale,

qui repose dbéabord sur |l a capacit® " recouvélagmaltrdéees cot.i
et « a bon droit ». Ainsi, la maitrise des délais de traitement constitue un enjeu constant de gestion et de
relation usager. Les branches sdengagent ~ ce titre 7 &
de 48h. Dans la branche famille, une nouvelle solution de réponse automatisée aux courriels fera appel a

Il 6intelligence artificielle.
L6Assurancsedeameganpea t'e traiter avant | eur d®part en retra

un dossier complet dans un délai préalable de quatre mois. En 2018 61,5% des dossiers de pension

8 APLFSS 2026 Annexe 2



Un service public simple et accesible

personnelle ont été notifié s avant le point de départ de la retraite soit presque 10 points de mieux par rapport
a 2017 (52,2%).

La branche recouvrement s 6attache en 2019 °~ mi esx daappel pequl es
certaines p®riodes de | dann®e et correspondent "’ un
notamment ~ | doccasion de |l a mise en place ddune nou
outils complémentaires comme le serveur vocal interactif, le chatbot, ou encore le mécanisme de rappel

permettra d s 2019 doam®I i odedareldtich élémhenigies ati on et | a r

lensembsl ebrdanches sdengage ®galeACORS) aépcdddictaMy moddlgcsw, CNA
des appels téléphoniques.

1.1.257 T EOAAO AA OAOOEAA EIITTCiTA OOO 16A1T OAI A
traitement des usagers

Léensemble des branches séengage sur un niveauurde se
assurer | 6®galit® de traitement des usagers.renfbdecr t e
au moyen de syst mesdévelgopést amti déasn<crl®®s mweassources qui
travers dodoune e xst ecnosnicoenr ndRBeess .a clLtai vmits®@ en commun ddexpe
ddassurer une performance collective de branche ~° 1| a
territoires.

L 6 As s u maadie prolonge la dynamique, initiée sur les précédentes COG, de coopération au sein du

réseau. Elle finalise le déploiement du projetTram( € Tr avail en r®seau de | 8Assul
douze processus (capital déces, gestion de la paie, accueil téléphonique,aid m®d i ¢ a, bte) etdedférde a t

|l es coop®rations r®gionales en mati re doexpertise im
un dispositif conventionnel qui permet de favoriser les coopérations plus intégrées dans plusieurs domaines
ddexpertise priloersi tfao metsi otnesl sddgaviede au pilotage (con:
fonctions ressources humaines(RH) | es analyses juridiques et | d6inform

entre service médical et service administratif sont en particulier recherchées dans ce cadre juridique rénové.
L6Assurance mal adie compte ®gal e mePharesrqei pernterde soutens on  d i
efficacement |l es organismes confront®s ~ des difficul
poles doéappui “ intervenir sur |l es activit®s d® " pri st
soins papier, lecture automatisée des documents, réponse téléphonique, CMUC/ACS) et en élargissant le
périméetre a de nouvelles activités telles que les contrbles issus du référentiel national PUMa. La CNAM a

validé en2018uns ch®ma ddenrichi ssement progressif de | 6offre
renforc®s doi ci mi 2020.

Labranche AT/IMP pour suit | es act i on s raigodeb inithesdo® deld pstectente @OGd e s  p
par un resserrement des ®carts entre |l es territoires
réparation. A ce titre, une expérimentation sera conduite sur la période de la COG pour tester une

regi onal i sation de | 6expert i sdesmaadiesiprofessidnrellep de | a r eco

Au sein de la branche recouvrement , le dispositif de pilotage permettant de réduire les écarts de
performance entre les URSSAFmMétropolitaines et organismes ultra - mar i ns est renforc®
indicateurs spécifiqgues et en menant une réflexion sur I'accroissement des opérations de mutualisations et

de redistribution d'activités des Caisses générales de sécurité sociale et de la Caisse de sécurité sociale de
Mayotte entre elles ou avec la métropole. Un accompagnement dédié a I'optimisation de la production par

une URSSAR'appui pour certaines CGSS a notamment été mis en place en 2018.

Lédapprofondi ssement des di sposi ti f abrahdhe fanille aperchet une t de
meilleur partage des moyens entre Caf. La branche famille poursuit ainsiles mut ual i sati ons di
existantes nationalesoulocalest ant sur | a gestion des prestations (I a
récupérable et d e assutance vieillesse des parents au foyer, la gestion amiable du recouvrement, etc.) que

pour les fonctions supports (numérisation des courriers entrants, éditique, paie, accueil téléphonique, etc.).

En outre, la pratiqueduj umel age de production entre deux Caf, per:i
et partager de bonnes pratiques, a vocation a se diffuser au sein du réseauen 2020.
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Un service public simple et accessible

1.1.3Un service publide la sécurité sociale qui va @evant des usagers

Si le développement coordonné des différents canaux de contact se poursutpour sdadapter aux n
technologies et usages au travers de stratégies multicanal améliorées et, le cas échéant, davantageutillées,

|l e service public de |l a s®curit® sociale sb6attache aus
devant des besoins des assurés, allocataires, cotisants, employeurs et professionnels de santé en développant
parexemplelescontactsi ni t i ®s par | 8or gani sparéesocarapagnesidécansmamcation par SM

ciblées. Le développement de dispositifs de réassurance et de suivi de dossier participedu renouvellement
de la relation usager.

Pour la branche recouvrement i | odsadnma®gliitorder | 6 ac c as cnabtéléphonig@eeede | a qu a
rendre plus |lisible | doffre de service d®livr®e en accl
ontappelé sanssuccésestaussi mi se en Tuvre paelmietl edsb adliesrptoes ipteirfsso ndn

(courriel, SMS, notifications sur le compte en ligne du cotisant). Un livret d'accueil sera délivré de maniére
dématérialisée aux nouveaux cotisants.

La branche famille r enf or ce | 6accessi bi | sant@otamemens anschatbet,rdesivisie s en pi
rendezvous ou | e partage doé®cran avec | Oasttdéveélapedansune . Un r
logique de réassurance. Enfin, la branche famille finalise le déploiement du fichier allocataire national unique

ce qui permettra © | 6allocataire ddédacc®der ~ |1 dhistoric

changement de département et éviter ainsi des cas de suspension de droits.

1.1.4Un objectif de 100% des démarches en ligne : nouveaux services, nouvelles fonctionnalités
et nouvelles interfaces.

La dématérialisation croissante des procédures, engagée au travers des COG po&dentes, est généralisée
pour une plus grande rapidité, fiabilité, et accessibilité du service.

L6 As s urmmladeenet en Tuvre de grands p deldperiode cantentionodiles:r ant s a
la généralisation du dossier médical partagé (3,5millionsdduver t ures en 2018, soit troi
et le cap des 5millions franchi en avril 2019), le recours a latélémédecineen vi e cour ante; | 6ado|
prescriponvi sant " rempl acer | es ordonnandésagepgidars sddianice”
maladie( nouveau dispositif s®curis® et d®mat®rialis® sur s
signature des assurés)Laecarted 8 a s s u r a n ceza exparimantéé des septembre 2019 dans le Rhéne

et les Alpes-Maritimes avant une éventuelle généralisation en 2021 L 8 As s u r a n @recéeda édalantent e

au profit des assur®s sociaux ~ | denr i cAmelisen élangssant r ®g u | i
les prises de rendezvous en ligne et en permettant la transmission dématérialisée de piécesLe compte Ameli

a ainsi ®t ® enri chi en 2018 ddun nouveau service sur | e
rendezvous ® argie et doun r elesassurds pedventlssi déslararén ghedacperieon c | i e
ou | e vol de | eur carte europ®enne ddassurance mal adi e
possible de régler en ligne les créances concernant les franchises et participations forfaitaires (hors Mayotte)

ouddafficher | es paiements non transmis ~ |l a compl ®ment
t ® ®proc®dur es, un accus® de r®ception ®l ectronique | ui
r®al i sation néest paeanti ma®dinatd.d ab®l ¢ omeplr®ma visibilit®

des notifications sont af fi c A®daattestantde |d banngpaisg encdnip@c c uei |
de certaines démarches (enregistrement ou changement de médecin traitant, ouverture de droits CMU-C ou

dd ACS, changement de nom marital, etc. ).

Enfin, un télé-service de demandedeCMUC et dOACS (gr ©ce notamment ~ |l a r ®d
demand®es) a ®t ® mis en Tuvre en d®cembre 2018.

Depuis mars 2018, il est possible de céer un compte Ameliou de s86y connecter avec
FranceConnect. Ce dispositif permet ddacc®der ~ un pane
et préexistant. Les assur ®s qui di sposent dodfischle ne Lia Pasta (serviee aupr S
e Il dentit® Num®rique €é) et d&édOrange (service €& Mobile c

compte. Réciproquement, le numéro de sécurité sociale et le mot de passe utilisés pour le compte Ameli

permettent de se connecter aux services des Impéts, de La Poste, etc. FranceConnect garantit la sécurisation

des informations transmises et facilite I dacc s aux ser
identifiants et mots de passe.
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Lenum®r i gque de €& bout en bout ¢é deestl 6®\gsasttraitemehscserviaeuwde ¢ 1 u r

demande de retraite inter-régimes en ligne est ouvert depuis le 14 mars 2019 | | s 0 aegimplificatidnu n
majeure dans le paysage de la retraite, puisqie les assurés peuvent désormais déposer en ligne leur demande
de retraite aupr s de | densemble de | eurs r®gi mes de

en une seule fois les informations et les pieces justificatives communes aux diférents régimes.

Depuis 2019 également, unnouveau service en |ligne permet aux acti
droits et de coproduire les données liées a leur carriere professionnelle.

Depuis2018,un si mul at eur do6®I| i giJagde]lacces8bleassans aufhenifisation, fpermenas v e u

|l assur® de tester son ®ligibilit® “ la retraite de r
la date du décés du conjoint, de ses ressources. Le service « Obtenir mon age de dégrt a la retraite » :

développé en partenariat avec la MSA,et accessibles ur | despace personnel apr s
titre indicatif, une date pr®visionnelle de d®part

carriere passée déjadétenues parlaCNAVet sur une project i onleddueeautsérwcet ® pt
de consultation et de rectification de la carriere avant ouverture de droits permet de rendre les actifs acteurs

de leur future retraite. Les assuréspeuvent désormais a tout moment signaler une éventuelle anomalie et
joindre en ligne des pi ces justificatives. En outre,
RIB et pourra payer ses indus en 2020. Pour garantir une offre 100% numérique, la demand de pension de

réversion (2020) et le rachat de trimestre en ligne (2021) seront également proposésen ligne.

La branche recouvrement sdengage sur | a transformation digitale
proposer a ses cotisants une offre 100% d®matérialisée et personnalisée et de nouveaux services accessibles

en mobilit®. La branche sdengage ®gal ement ~ r®nover
de service associ ®s, not amment | e dosACOES déweloppe lesa n 't €
contenus informatifs personnali s®s (r apmptesetretdur®ah ®a n c
les déclarations sociales nominatives). Des obijectifs chiffrés clairs sont associés a la COG : 99 % de
dématérialisation des paiements en ligne en 2022, taux de dématérialisation des volets sociaux CESU de 90%

en 2022.

Labranche famille f i nal i se | a couverture des services en |igne
une | ogique de parcour s eesursmaptphoneiAiase ellé Ddedlolyé dés 2618 les er v i
VisioCont@ct qui permet de prendre un rendez-vous en visio entre une CAFet un usager.

Labranche ATTIMP d®v el oppe | a d®mat ®rialisation des ®changes,

de contact mel conjoint avec | d8Assurance maladie afin de r ®d
branches visa-vis du public «entreprises», et ®gal ement par | 6enrichissemen
axeés sur les trois missions de la branche pourlesasur ®s et | es empl oyeurs. Pour

de | 6offre de services digitale se traduit par - ex e mg

entreprise, en particulier le déploiement puis la généralisation de la notification dématéri alisée du taux de

cotisation AT/MP. La br aansilatechée®&re2018 a pomouvoir le compte AT/MP, accessible depuis
net-entreprises.fr. Celuici offre une visibilité complete sur les risques professionnels avérés de la structure
permettant ainsiaux chefs ddentreprises dbagir de mani re pl u:
di ff®rents ®tablissements de | dentit®. Depuis | daut or
travail/maladies professionnelles est un nouveau téléservicepropose.

OOOA A Ole-Boldugedolsi»i A & $EOAO

Deux grands projets vont permettre de réduire la charge administrative des assurés et la redondance des informations demandéses :

-l dexpl oitation des r essour cenployawsesomanisihes gersahtRles|pestaioas , peanettrd adesme

aux b®n®ficiaires doallocations sous conditions de ressendenes (et
plus avoir a procéder a la déclaration réguliére de leurs ressources. Ainsi les organismes de sécurité sociale utiliseront directement ces
informations sans passer, comme actuell ement, par une d®ctlassr ati on
autres organi s me srmdt®rt. leepremriar usage effectif lesb grémufdés début 2020 dans le cadre de la modernisation de

|l a d®livrance des aides au | ogement avant do6°tre ®t endu progressiyv
- le portail commun inter -régimes retraite , service de demande de retraite inter-régimes qui est proposé depuis 2019.
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1.2.Un service public plus personnalisé
12151 A AAADOAOGEIT T AA 181 £#£0A AO AA 1T A OAI AOCEIT I
besoins et attentes différenciés dessurés
Gr ©c e lioratiod deml® connaissance des attentes des assurés (enquétes de satisfaction, études
mar keting, ®coute et relation clienté&), |l e service publ

de service pour répondre au plus pres des besoins et atentes différenciés desassurés en fonction des profils,
situations et événements de vie.

L6 A s s u rnaaladiee adapte ses services a des « populations cibles » (jeunes, futurs parents, seniors,

pr ®cairesé) mai s ®gal ement " dde problgmatiques,| ceampat@ies omi n ®s e n
attentes sp®cifiques (familles connect®es, salari ®s fra
d®vel oppe une approche plus personnali s®e de | daccompag
santé ciblées en fonction des pathologies et des facteurs de risque connus seront proposées(une nouvelle
version de | 6dapplication Tabaetparmef de répandrevadux difféerentes®t ® mi s
demandes des utilisateurs. Parmi les nouveautés figue le e-coachingpour arréter de fumer progressivement).

Elle renforce ses actions a destination de personnes diabétiques, asthmatiques ou insuffisantes cardiaques.

Des programmes sp®cifiqgues seront d®vel opp®@gansvumr s | es
programme annuel de prévention élaboré dans le cadre de la Stratégie nationale de santé (SNS) apres
concertation avec | es associations do®tudi ant s.

L6 A s s u rredraite simplifie son offre de service, notamment via des services en ligne spécifiaques, pour les
assur ®s ayant cotis® dans plusieurs pays, travaill ant
confiance. Les assurés dont les carrieres sont complexes ou qui se trouvent en situation de fragilité seerront

proposer un parcours dit « attentionné » au moment de leur départ a la retraite, caractérisé par un
accompagnement renforc® et des d®marches all RAi®mEes per me
renforcer | a qualit® du s er vraliseedepui®pludieurs annéesusespalitigaen ce r et
d'accueil organisée autour du rendez-vous. Celleci permet de préparer au mieux les temps d'échange avec

les assurés, de rassembler, en amont de leur venue, tous les éléments nécessaires au traitement de leurs

demandes et de leur éviter ainsi de multiplier les visites.

La branche du recouvrement développe une relation client personnalisée. Le cotisant peut choisir sous

quelle forme (courriels, SMS ou natifications dans le dossier cotisant en ligne) lui seront rappeléesles

principales échéances et signalés certains événements, par exemple un incident (déclaration manquante ou

impayé) pouvant déclencher une procédure. Un parcours «eunes entreprises sera mis en place intégrant
systématiqguement une proposition de rendez-vous aux nouveaux cotisants et un suivi personnalisé par un

r ®f ®r ent i dentifi® constituant | e poiespaceehdigne«prendéee pour |

embauche» sera créé Enfin, pour les 60% de cotisants ayant délégué tout ou partiedeBbaccompl i ssement
leurs démarches a un tiers (expertcomptable), celui-ci pourrad®s or mai s constituer | 6inte
de | 6 Ur saxauifs de treitemept des impayés spécifique pour les jeunes entreprises sera déployé. La

branche du recouvrement s 0 edn®magrec h'e smeptetrrnee tetna nitu vdréea nd @ s
des entreprises en exploitant notamment les données individuelles de la DSN pour détecter des signaux

doearlt e (rupture de contrats, ch®mage partiel é&).

LOACOSS sbest fortement mobilis®e en 2018 pour | a mise
travailleurs indépendants. Parmi les principales actions, peuvent étre cités le nouveau site
«autoentrepreneur.urssaf.fp et la mise en place de nouvelles applications mobilesL 6 at t enti on port @
cat ®gori es sp®ci fi qégalemender acdouiitseanpar sbéemnri chi ssement
simplifiés, un accroissement du taux de dématérialisaton des vol ets CESU et | dam®Il i or
service pour les artistes auteurs dans le cadre de la reprise du recouvrement pour ces derniers.

Unprojet ddaccompagnement des c¢cr®ateurs dbéentrepri se, a
expérimenté depuis début 2018 (lancement fin 2018 du site www.mon-entreprise.fr, développé par le réseau

des Urssaf et lincubateur de services numériques de la Direction Interministérielle du Numérique et du

Systéme d'Information et de Communication de I' Etat) notamment dans la région lle-de-Fr ance 0% | dobj
de ce projet est dliig-bug prentieesrmoip un rswdva personralisés des jeunes créateurs,

notamment lors de moments clefs comme la premiére embauche.
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La branche famille déploie les parcours allocataires a une plus grande échelle. Les parcours logement, BA

et prime ddactivit® ont ®t ® mod®I| i s ®sassarés, favoriskelesgar an
interactions avec laCAFet fl ui di fi er | es d®nparréwhements oulsituations degviet d 0 i
(nai ssance, d®c s, perte de revenus, d®m®nagement , !
informations, démarches et droits, conseil, accompagnement ou orientation & délivrées par la CAF ou par
ddautreesspubliics ou partenaires vers lesquels I 6allc
contacts | es plus adapt®s pour | daccompagner tout au
famille reste mobilisée dans la lutte contre le non-recours aux droits. Elle renforce la connaissance des motifs
dunon-recours et ®value | 8i mpact des dispositi-femoursmi s e
(notamment | e r ®f ®r ent parcours). Aussi, U Oxuerawiec ededd
démarche de ciblage de bénéficiaires potentiels de droits, en mobilisant les techniques statistiques comme

le datamining. La démarche de rendezvous des droits se poursuit (290 000 RDV en 2018) en cohérence avec

le développement de parcours coordonnés en inter-branches par événement ou situation de vie. Une

attention particuliére est portée aux jeunes sortant de | 6 as @ei al e ~ | denfance et al
bénéficiaires du RSA

La branche AT/MP développe une offre spécifique a destination des entreprises, qui est adaptée aux grands

comptes comme aux tr s petites entreprises. DOun c!t®
une offre dédiée en matiere de tarification avec un interlocuteur unique, qui coordonne la gestion des
di ff®rents ®tablissements de | dentreprise. DOun autr

petites entreprises, comme une offre transversale numeérique permettant de mieux diffuser les dispositifs de
prévention dans des secteurs ciblés, un accompagnement spécifique au déploiement du dispositif
signal/prime (qui consiste a moduler les cotisations AT-MP en fonction des efforts de prévention) ou encore
un ®I| argi ssement de | doffre m®tiers, e npr&&dlente COG, atnt s u
en lien avec des acteurs relais tels que les services de santé au travail, les chambres consulaires et le réseau
des expertscomptables. La branche AT/MP propose une optimisation de la procédure réglementaire de
reconnaissance des accidats du travail et des maladies professionnelles visant a simplifier les démarches des
parties. De plus, elle expérimente un accompagnement personnalisé des victimes de maladies
professionnelles dans leurs démarches administratives, notamment en mettant enplace un accueil physique

et en diffusant un guide des droits et démarches des assurés relatifs a la reconnaissance des maladies
professionnelles.

1.2.2Une attention toute particuliere aux publics fragilisés.
Le régime général de la sécurité sociale continue de porter une attention toute particuliere aux publics
fragilisés.
1.221. 6 AAAT I PACT AT AT O AAOG POAI EAO AT OEOOAOQEIT AA
Les plateformes doéintervention d®partementales pour |

depuis le printemps 2018, montent en charge au cours des années dans une logique de complémentaritéde
I6 As s urmaladiee av e c ddautres acteurs (guichets soci aux d

Léobjectif est de d®tecter l es situations de renonce
accompagnement global et personnalisé, les actions permettant aux assu ® s dbéacc ®der aux pr
esp ces et aux soins dont il s ont besoi n, en d®livr arl
sociale. Une attention toute particuliere est portée aux personnes en situation de handicap comme indiqué

ci-apr ~ s . L6Assurance mal adie poursuit ®gal ement l e do®vV
relation clients, afin déacc®der ° une meill eure conn

services adaptés a une «population cible» et notamment les personnes en situation de précarité. Enfin elle
oriente prioritairement ses actions ddaccompagnhement

bénéficiaires de la CMUC et de | 8ACS. Le renforcement deerbdedacc
nouvelles simplificat i on.sAing enserjce démaiédialigé desdenpande de CMB a s s ur
C/ACSest ouvert depuis février 2019 | 6 ensembl e des b®n®f i ci air efsnelipot ent
Le formulaire de demande de CMU-C/ACSdoit étre revu.De pui s mai 2018, |l es jeunes

«autonomisés» sont informés dans un courrier de bienvenue de leurs droits en matiére de couvertures
obligatoire et complémentaire (PUMa, CMU-C, ACS)Ces démarches seront adaptées pour t&ir compte de
Il a mise en Tuvre de |l a compl ®mentaire sant® solidaire
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Dans le cadre de la lutte contre le tabagisme et les pratiques addictives, des projetssont sélectionnés dans le

cadre de | dappel 7 prpaoufcertribuecaMiter dorsr le mbmgissne pandesaactiéns de

proximité, notamment auprés des publics les plus précaires, qui sont les plus concernés293 projets ont été

retenus en 2018 pour un montant de 1,76M0.Par ai | | eur s, |l a pr ®vdmmtuisameda elsd
substances psychoactives fait ®galement | d8objet de d®me
de santé renforce enfin ses actions de prévention vers les publics précaires. Dans le cadre de la suppression

du régime social des Indépend ant s ( RSI) et du renforcement de |l a coorc

les autres branches du régime général, les situations de précarité qui nécessiteraient une attention particuliére
au titre du recouvrement des cotisations sociales sont notamment signalées auxURSSAF

6 Assurratmitees 6attache ° favoriser | 6acc’™ s des pl us frat
notamment en détectant grace au datamining les situations de non-recours aux minima sociaux. Le passage

a la retraite des bénéficiares de cesminima sera automatisé ou, a défaut, facilité, pour éviter toute rupture

de ressources. L6Assurance retraite am®liore |l a d®tectd.i
santé en exploitant les données disponibles, notamment dans le cadre des observatoires de la fragilité, et en

développant les échanges de données dans une approche transverse action sociale/métier retraite. En

complément, des recherches doivent permettre de mieux comprendre les situations de non-recours des plus

fragiles (notamment au minimum vieillesse), et des expérimentations seront menées afin de concevoir des

actions et offres adaptées.

La branche famile adapte | 6offre d6accueil des jeunes enfants a
une politique volon tariste de diversification des publics visant une meilleure inclusion des familles les plus

pauvres sera conduite. Ell e sdappuie notamment sur | e d
accueils et dans des accueils de typehalte-garderies, le d ®v el oppement ddactions doda
progressif vers | &daccueil collectif, not amment cell es ¢
parentalit® (lieux ddaccueil enfant/ parent, lsudddthn que:
territoire (travailleurs sociaux, référents familles des centres sociaux, protection maternelle et infantile,

m®deci ns, relais ddassistants mat er ne-resours desfanulleslest i on s,

pl us pr ®c ai foresl, n6tamménacollectife i |

Lar ®novation du mod | e de f i nanuek des jetinesckrfants (@AJ&)bavacs s e me n
notamment | a mise en place des bonus « mixité sociale>s er a mi se en Tuvre en 2020.

1.2.2.2Une attention particuliére aux personnes en situation de handicap

L6 Assurnmladieceport e une attention toute particuli re ° | 6 a
handi cap®es en situation de renoncement. Parall | ement
situation de handicap doit étre améliorée. A ce titre, les opérations dd a m®n a g e me n t physique de
ddaccuei l sont naturell ement poursuivies, et poséss t ® ®s e
par |l e r®f ®rentiel g®n®ral ddaccessibilit® pour | es adn

Un service téléphonique adapté aux sourds et malentendants dans le compte Ameli a été mis en place en
septembre 2018.

Labranchefamille f avori se | 6accueil en collectivit® des jeunes
ddune bonification sp®ci fi gcuedlentpAuwdeld, ét dans lesdouciupertmanene s q U i
dbadapter son intervention, elle poursuit |l e renforceme
politigqgues de | dautonomie : associations, maiceoeh s d®p a
agences de | 6£tat, organismes de protection sociale.

h®ber gement , pour favoriser | ddinclusion et |l a socialise
de | Al |l ocdtiiooan dckd @&dbuecnaf an't handi cap®. Les financement
territoires é permettent ddédadapter |l es conditions de |
conditions ddencadrement, i nf or esappuicanpileage, etc)c o mpagne ment
123517 AAAT I PACT AT AT O AAO AOOGOOI O AAT O 1600EI EO
Parall |l ement au d®veloppement des services en |ligne, I
| accompagnement dés sasager dedamoulvBw@atuix outils num®ri gl
d®marche ddach vement de |l a digitalisation de | 6o0offre d
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Les branches retraite, maladie etfamile pour sui vent | daccompagnement ~ | 6u:
dans le cadre des Maisons de Services au Public.
0i 00 Oi PITAOA U 1 A AAI AT AR A301 A 1T £#£0A AA POl GEI EOi h 10 ApdekH

FranceServicsh O8 ADBDOUAT O 000 1 A0 -olAdadonsGrankdhservi@A OOEAAO AO DOAI EA

L6obj ect i fd dei sctf jadad@o2020 B0O mouvelles maisons afindecouvrird i ci dhage2®2Qant on et dbéam®l i
de la qualité du service rendu par tous les opérateurs (dont les organismes durggi me g®n ®r al et Il a MSA) et |
partenaires.

Les citoyens b®n®ficieront au sein des Maisons doun &npivcaupgrangne ment
agent dont la formation sera renforcée. Pour toute question pl us complexe, un référent présent au sein de la caisse sera joignable par la

Maison.

La branche famille d ®vel oppe des solutions de contacts et dbassi
des services depuis le site caf.fr ou depuis les applicationsmobiles, de type visio rendez-vous, partage

d'écrans, smart call, chatbot, par exemple.

6 Assurramiteer enf orce son offre dféaccompagnement " dest
collectives dédiées et des forfaits prévention inclus dans les futu's « paniers de service »Si I'Assurance retraite
développe des services en ligne pour répondre a ces différentes demandes, elle maintient néanmoins la
possibilité d'apporter des réponses via son réseau d'accueil, en particulier pour les publics en diffialté avec

le numérique. Le déploiement progressif d'espaces libre-service répond a cet objectif.

1.2.4Un service amélioré a travers une meilleure connaissance des publics

Afin de compl ® er et dob6adapter | 8offr e sé&wité soeialevestc e au
davantage ° | 06®coute de |l eurs besoins et attentes via
Léanal yse des -de®lc’l adnatli dinsdi samensabl e r®ponse aux att
contactsréitéer ® s sont ®gal ement des sources i mportantes doi d:¢
Le projet «TransparenceZh 1 AT Ai DAO 1 A AEOAAOGEIT EI OAOI ET EOOi OEAI T A AA

transformation «Action publique 2022.

1 concerne | densemble des administrations puédttmgeesn dowtelledemt@a
transparence sur | a qual it ®@éaffirmé dndomitéfintemnaisté riel@u lerdésrier2@18. Danscete oppiquey | i ¢ s

| es or gani s meaffichar danstleurs implantatiors physiques des indicateurs de résultats et de qualité de service, notamment
de satisfaction des usagers, actualisés chaque mois. Cette démarche visa donner acces aux citoyens a une information transparente.

De m°me, | es usagers auront |l a possibilit® ddexpri merncedesecitoyemsvi s. L
envers | dadministrationrviceasn®l emdes adax quaage ®s desots@amment pour
mai s aussi “ consolider | dengagement du service public adenme®se une cu

niveau do6éinformati on.

Lescaissesds ®cur i t ® soci ale b®n®f i cient doéun tra208. de sati sfaction gl obe
L6 A s s u rmaladie dait évoluer la méthodologie et le contenu de ses enquétes de satisfaction en analysant
notamment de facon plus approfondie la situation des assurés ayant réitéré leurs demandes auprés des
services. Conjointement avec | a branche AT/ MP, |l a sat
révision de la structuration et des contenus du barométre annuel, les deux branches partageant les enjeux
ddam®l i oration du taux de satisfaction.

La branche du recouvrement rénove son processus de traitement des réclamations (contact systématique,
suspension des parcours de recouvrement) et de prévention des principaux événements générateurs
ddi ns at iplanfdaprévantmmdeq « trop-payés », procédures de transfert et de radiation du compte du

cotisant moderni s®es, proc®dure de fiabilisation pern
poursuit | 6i denti ficat idodna nd®d s oirrarnt ii toan tass s aoit réeghkese ddr ©¢iee r

focus groupes.

L8 As s ur an c euvriraeun rseniicé ee réclamation en ligne. Afin de renforcer le traitement de
| i nsat i s pascoursiclenté diwn ré®cl amant s er a nda@epalaméligter sed délaid r an c
de traitement.

La branche famille r enf orce ses dispositifs d&é®coute <client, [
groupes), concevoir ses offres de service (tests usagers systématiques) et les évaluer (mesure de la satisfion
et de l'insatisfaction, gestion et analyse des réclamations afin de mieux identifier les attentes du public).
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1.3.Un service public qui se transforme et gagne en efficience

Les COG comportent des évolutions structurelles de la gestion du pilotage de la sécurité sociale pour
conforter son efficience. Compte tenu des masses financiéres en jeu, le renforcement de la maitrise des risques
et la lutte contre la fraude sont des enjeux essentiels des nouvelles COG.

1.3.1Une rationalisation du paysage des acteurs desEcurité sociale autour du régime général

Une rationalisation du paysage des acteurs de la sécurité sociale autour du régime général afin de faire
b®n®f i cier un public ®l argi des performances dstionce dern
de ce service public :

Avec la transformation du RSl etla création de la Sécurité sociale des indépendants gérée par le régime

général, les travailleurs indépendants bénéficient désormais de la qualité de service offerte par le régime

général ;

LesURSSAFs 6 af fi r ment comme | es pr i ncigodalenr offapt@ur expeetiserets du r e
un niveau croissant de services a de nouveaux acteurs et publics (collecte des fonds de la formation
professionnelle continue, des artistes auteurs, de la Caisse nationale de Compensation des VRP, des
cotisations ddAssurance mal adie des professions | ib®ral

Dans la logique originelle du modele de protection sociale, 16 A's s u rnaladie egére désormais, outre les
travaill eurs ind®pendants, | es ®tudiants ai nssociagudune p
supplémentaires.

i Al AREA AAO i OOAEAT OO

Laloi n°2018-166 du 8 mars 2018 relative a I'orientation et a la réussite des étudiants a mis fin au dispositif de gestion déléguée accordée

aux mutuelles do6®tudiants et en r®attribue | a mission auex organi smes
Une simplification forte pour | d®tudiant

-suppression du process-asfdbabtfi bhadahnponektedeso®rce de complexit® et d
-plus de changement de régime, ce qui évite tout risque de rupture des droits.

Une mise en ifTuvre en deux ®tapes

A la rentrée universitaire 2018:

- les étudiants qui se sontinscritspour | a premi re fois dans un ®tsarfestés affdiénemtant ddensei g
gubassur ®s autonomes ~ | eur r®gime de protecti on s o epémédrat agricgl®n ®r al e me
ouautre);i | s n@aacuneud®marche ° accomplir, juste une mise ~ jour; de | a c:
-Les ®tudiants poursuivant |l eurs ®tudes et i@fsitairea?017-201L8, Bret restés une mut u
rattach®s ~ cette mutuell e 2&ddant dubhEameded®achearaccomplir, juste uae mise a jaubde 8

la carte Vitale, comme tout assuré social;

- Suppression de la cotisation annuellep ay ®e par | es ®tudiants (217 G en 2017) .

A compter de la rentrée 2019 : tous les étudiants encore affiliés a une mutuelle étudiante sont automatiquement rattachés a une caisse

pri maire ddassurance mal adie (CPAM) ; eauciymerd@manldahearta&cdommpmllier,, cj

autre assuré social.
Seuls les étudiants étrangers prima-inscrits (hors UE/EEE/Suisse) devront accomplir des démarches en vue de leur affiliation. Un site

internet dédié (traduit en francais, anglais, espagh o | , chinois) aux ®tudiants ®trangers a ®t® mi
rentr®e universitaire 2018. |1l constitue un espace de edtipanetirgue pri vi
|l a saisie doigwfeorlneatd ®pnist adenspii ces justificatives n®cessaires ~ | daf

1.3.2Des moyens informatiques renforcés pour accompagner la transition numérique et

assurer la modernisaton de@ U O OT | AO AB ET &l Of AOET 1

Le service public de la sécurité sociale bénéficie de magens i renforcés pour accompagner la transition

nNnum®ri gue et assurer |l a modernisation des syst mes dodin

N

Les budgets informatiques des caisses connaissent des hausses importantes comparativement a la
précédente période conventionnelle. Les moyensconsacrésdans les nouvelles COGsont majorés de prés de

15%, passant de plus de 2,6 Mdi ex ®cut ®s (hors char geds. |iQdtewtdels ) - p |
contribution du num®rique ~ | d6efficience du service pul
refonte de | eur s s yeut releversdesddéfis reChaalogiquésiimportants en matiére

do®changes de donn@kbssatidp, ddthat ®ani sati on pour gagner
et enfin de performance des outils de gestion.

Ces moyens supplémentaires permetent :

T derefondre compl tement | eslfApsiu mamadeqourgpondttauxm®t i er
nouveaux enjeux m®tiers et ur bani ser |l es donn®es a
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nationale (accélération du dispositif Haute Disponibilité notamment pour le portail assuré, la eSanté
- projetseCarted 6 a s s ur a n cePresariptioraed DMP & et le Systéeme National des Données de
Santé).

1 s 6 agi s k&hranthe farille , de porter la réforme des allocations logement a travers une chaine
de liquidation totalement repensée et modernisée, suffisamment ouverte pour permettre de migrer
I 6 e n s demrdstations de la branche famille vers un mode de calcul contemporain des ressources.

1 pourld As s u rradraite e se préparer a la future réforme des retraites en réussissant la création
et le déploiement du répertoire de gestion des carrieres unique (RGCU)a partir de 2019 et en

moderni sant | dout il retraite pour une gestion pl u:
1 concernant la branche AT/MP , et en lien avec les branches maladie et retraiteder ®f or mer | 80

ddinstruction des damardaddacdei deandtnmai ¢ ravail ou

(projet ATeMPo) et r®nover | dapplication de traiteée
1 deconcrétiserlenouv el out il ¢ la branche ecouv®@indnte ,rClé-d, basé sur un socle

techniqgue moderne et urbanisé, facilitant les échanges de données et garantissant une capacité a
répondre aux nouveaux enjeux du métier du recouvrement de la sécurité sociale.

Quelques grands chantiers informatiques :

Refonte du syst me doéinfor mat i on ulilisaionpu desposité tedsaumes mehsuells@5 5 r M che § am
pour la CNAF)

Afin de r®pondre aux enjeux de | a digitalisation de | a spnhdere pub
gestion des prestations pour le rendre modulaire, en améliorant sa réactivité aux évolutions réglementaires, et « multicanal » et en

intégrant la numérisation des services. La premiéere étape porte sur les aides personnelles au logement, dont le calcul repose sur des
ressources contemporaines (12 der ni er s-2)ismes de lacdéclamtommemsleliesles kataises r e s s 0 U
et des revenus de remplacement,pour étre plus en adéquation avec les changements de situation des bénéficiairestout en évitant de

solliciter le demandeur.

Répertoire de gestion des carriéres unigue (RGCUp3 0 MG pour | a CNAYV

Le RG@ constitue un outil de st ockage de | densemble des donn®es carri (bageetde t ou:
complémentaire).Aterme,i | r empl acera | es syst mes ddoit gefubstitoeafin 2009rau systeme natonale de s r
de gestion des carrieres, alimenté par les seuls régimes de base. Il vise a permettre aux 35 régimes de retraite concernés diisposer en

temps r ®el de | 6ensemble de |l a carri re ddun f ut urtamment, poarilss® en r
liguidations en coordination multi -r ® gi mes et , ddautre part, | e nombre doinformations
|l ui permettra ®galement doé°tre un outil socle de | a future r ®f or me
Plan Cléa de la branche recouvrement-9 0 MO pour | 6 ACOSS

LeplanCléa est destin® ° organiser une refonte du syst +oenmisonnerheatr mat i o1
progr ess i foutd (ar briqua forictioentlle dont Controle et Encaissement en 2020, Gestion administrative en 2021) Il a pour
objectif de mettredens Bauwsne®édem®emble identifi ®es et de faire be¢

technologique rénové, en mesure de prendre en compte plus rapidement les évolutions, notamment du droit, et plus ouvert, pour fournir

des services aux cotisants et partenaires (au travers doéune archit
Par ailleurs, © I doccasion de | a r ef oationdelakécuriecdti®ma st 1
(SSSlI'), |l es caisses ont identifi® des ambitions forte

de gestion, basée sur une recherche accrue de coopération interbranche et de mutualisation des systemes

d 6 i n ftianrAncatitre, les caisses ontinscritdansl eur COG et dans |l a trajectoir

projets forts de mutualisation. Parmi les plus structurants se trouvent le projet, déja évoqué, de créer un

dispositif ressources facilitant lagestond es prestations social es, la cr ®atii

des données facilitant leur échange avec les partenaires de la sphére sociale ou encore le site

mesdroitssociaux.gouv.fr, vecteur de transversalité et de simplification dans larelation” | usager

1.3.3Paiement a bon droit : de la maitrise des risques a la lutte contre la fraude

La sécurisation de la liquidation des prestations est un enjeu central dans I
engagements inscrits dans les COG | | sdagit e npaementeatbondreit dgsgprestatians, la | e
relation de qualité avec les assurés sociaux et la gestion optimale des ressources publiques. La fiabilisation
compl te des indicateurs du risque r®siduel dodladeomal i
famille et vieillesse, |l ors des derniers exercices, o
associ ®s " | dam®lioration de |l a qualit® de Il a liquida
des actions structurellesfor t es © m° me ddencl encher une v®ritable bo
des COG du régime général pour la période 2018-2022 integrent ces enjeux et définissent des cibles de

réduction des anomalies, en montant et en volume, a la fois solidesetambit euses. Les efforts

de la qualité de la liquidation lors des prochains exercices mettront pleinement a profit les nouvelles
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perspectives de s®curisation des donn®es d®cl aratives e
la déclar at i on soci al e nomi nati ve, |l a d®mat ®ri alisation d
déinformations au sein de | a s @ispogitf res8ourses pourdelcaculelds avec
prestations et répertoire de gestion des carriéres unique notamment).

Parmi les moyens de sécurisation, le contrdle est la contrepartie du systéeme déclaratif et sa finalité premiere

est ddassurer que | eslespresttnessontjustess TRoes sypea de cantrdte sont mis en

ifuvre par | es caisses de s®curit® sociale : des contr?t]
de donn®es. Leur rendement est cr oici®desclilaged @alisess ®e en ann
Les actions conduites par les organismes de protection sociale au titre des contrdles réalisés visent

not amment ~ r®duire |l es indus (fautifs ou fraudul eux) 1
large de prévention.La | o ESSOC pr®voitdrainsi tecprfncasnmionden n
qubdobjectif ddam®l i oration de |l a compr ®hension des no
organismes de sécurité sociale étroitement lié au chantier de révision des communications sortantes dans le

cadre du droit ° | derreur

, A AOI E Qréli parla 18i 6$500 O

Le droit ° | 6erreur constitue une des mes uune perspnheaayaatsnécormu pourlal o i ESSO
premiére fois une regle applicable a sa situation ou ayant commis une erreur matérielle lors du renseignement de sa situation ne peut

faire | 6objet, de | a part de | 6administration, doun elamestatontduiepn ( p®cuni
si elle a r®gularis® sa situation de sa propre initiative ou apr s a

Concernant | es entreprises et | e uelesdispdsi@onsiretativesaux pénalittsidR Bigotafionsdea n d ®cr et
retard pour le reglement des cotisations sociales.

Le déploiementdu«dr oi t "»sé dedime damales chantiers suivants

1/Pr®venir | 6erreur et informer | es usagers de | ' existence du droit
-Af i n doi rusagersmue les etrerrs les plus fréquentes et les moyens de les évitglep or t ai | 0 oaéfe sréégllveaense f r 6

|l es erreurs |l es plus fr®quentes pour | 6ensemble des d®matdelkses des di
éviter.

- Présentersur les sites de chaque réseaues erreurs les plus fréquentes sur ls démarches et détailler des explications pédagogiques
permettant de les éviter.

- Mettre en place systématiquements ur | 6ensembl e des d® mmatioo $ueles erseurs lds iplgsrfréquentesest ldésn f o r
explications pédagogiques qui permettent de les éviter lors de la réalisation de la démarche.

-Prévordes actions similaires do6éinformati.on des usagers noutilisant pas
2/ Of f ri r ~ pdssibilité de gignaler lna erreur ou de régulariser sa situation

Les organismes de sécurité sociale devronime t t r e en pl ace un canal ou des canaux de r®gul ar

pense avoir fait une erreur, de la signaler. Le cloix de la forme de ce canal est laissé a la main des réseaux (ex : téléphone, formulaire en
ligne, boite mail fonctionnelle, etc.). Des canaux existants pourront étre mobilisés (ex. réclamation) mais il devra explicegment étre fait

référence alapossibii t ® de demander | dexercice du droit ~ | d6erreur via ce canal
Des actions proactives de | dadministration pour d®t ectabwirleurdeot erreur s
| 0 paoumoatietre développées, surlemodelede ce qui est pr®vu par | 6ACOSS (g®n®ralisati

deux régions pour identifier les anomalies, informer les entreprises et régulariser sans pénalité et communication explicite sur le droit a
| erreur aupr s rlesguellesrund errauparété déeestée pamala DSN).

3/ nformer | usager de | a possibilit® de b®n®ficier: du droit ~ | derre
Les communications sortantes (mails, courriers, messages dans les espaces personnels ou comptes usagers, etdgs administrations
publiques devront étre revuesaf i n ddy introduire explicitement une r ®fasiguplee au dro
logo associé.

4/ Former les agents defront oficeau droit ~ | 6derreur, not amment pour quodils comprenn
| derreur |l ors de | eurs ®changes avec |l es usagers.

S6agissant de | a |,uneadaptatoo detlarsteatédicaa été prévuecpar les COG. Les actions

de lutte contre | a fraude doi leeadt unijoerd®moanrd@ennternengluse u x s di r
efficienti mpl i quant | 6ensembl e afinaespermettreauneridentifitatian plbspertmente e s

des risques potentiels de fraude. Pour ce faire, se développent:
les outils de croisement de données ;

- I dam®l i orati on d#tectontlesftandes;ques de

les contr6les davantage centrés sur les forts enjeux financers;

le développement des échanges avec les partenaires externes.

Les engagements figurant dans les COG 20182 022 sdéappuient sur |l a d®finition
différentes branches de sécurité sociale. En effet un important travail a été réaliséavec les caisses nationales
afin ddharmoniser |l es outils de suivi et de pilotage de
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Alors que les précédentes générations de COG visaient a améliorer la détection des cas de fraude on peut

ddai | | weuunesprogressioa des résultats de toutes les caisses nationales des indus frauduleux, | d enj e u
des COG 20182022 &est port® sur |l e recouvrement des indus
contrdles réalisés par les caisses de sécurité socialp eut ai nsi se mesurer non seul e

obtenus en termes de redressements notifi®s mais ®gal
sociales des contrbles conduits.

Par ailleurs, afin doac calises parceacuhedesfbfancliesade sécudité sbeiate, lasont r
COG visent ° mutualiser |l es r®sultats des contr®les
est do®viter Il es doublons (i.e. deux or geaerméttemmees qui

exploitation systématique des résultats des contrdles opérés par les organismes locaux de sécurité sociale. La

mise & jour des droits des assurés sera ainsi effective dans tous les organismes de sécurité sociale dés lors
qgudune c aiusaxanstdtéaiceariégularaé ou une fraude. Ainsi un contrdle de résidence conduit par

une CAF sera directement exploité par la CPAMetlaCai sse ddassurance retraite

(CARSAT d s lors que des droi tcacesné.sont ouverts pour | 0a

Plus largement, des contréles communs sont également réalisés avec des structures distinctes de celles du périmétre defiaésgaciale.

A titre duitesrurecomrdleeconjoist réalisé entre une URSSAFa gendarmerie de Marseilleetl 6 Of f i ce Centr al de

le Travail illégal (OCLTI), une société espagnole a été mise en causen 2018 pour des infractions de travail dissimulé, liéesal 6 e mp | oi de

salariés intérimaires mis a la disposition non seulement d'exploitants agricolesf r an- ai s mai s ®gal ement ddentr
francaisesLdenqu°t eaconcuri ®d 6 exi st ence doéinfractions de travail di ssimul ®

d'emplois de salariés Le montant du préjudice a été estméa 123 M .

Enfin, le dernier engagement fort des COG 20182022 commun a tous les organismes de sécurité sociale
porte sur une meilleure prise en compte des droits des assurés dans le cadre des contrbles réalisés. Ainsi, un

travail ddhar moni s a trddiotoirescest engagé en le®aveac cetuissur & oenouvrement des
i ndus. Des chartes de | 86assur®/ du cotisant contr?t!l| ®
en place.

1.3.4Des engagements de service contractualisés, mesurés et affichés

Clef de voute de la crédibilité de la démarche de performance, des indicateurs de résultat renouvelés

per mettent de mesurer | atteinte des objectifs et | a
produire une information fiable, transparenteet obj ect i v®e pour rendre compte d
du service public.

Cela participe également de la démarche de transparence accrue des performances réelles du service public

aupres des assurés, allocataires, professionnels de santé et cotisants.eCt t e ambi ti on des C
pl ei nement dans | e programme " Action Publique 2022"
ddindicateurs | ocaux de qualit® de service rendu et d

A | 8®chell e du r ®gi me gndicateursphrtagésienharsnonisés entre bvamomas pernteH i
en outre une mesure homog ne, reflet déambitions de s
une meilleure comparabilité des performances entre organismes.
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Une amélioration du service rendu

Depuis le 1*" janvier 2018, la protection sociale des travailleurs indépendants- auparavant gérée par le Régime
Social des Indépendants (RSI} est confiée au régime général de la Sécurité sociale. Une période transitoire
de deux ans a été aménagée afin d'intégrer prog ressivement la gestion de la Sécurité sociale des travailleurs
indépendants au sein du régime général.

Chacune des branches du régime général est désormais en charge du respect des engagements et de

| 6atteinte des objectifs de |1 acttCOGandi®due éraB BaOpériodenc | ue €
transitoire, le service reste délivré par les caisses déléguées a laégurité Sociale des Indépendants.

2.1.Une amélioration du service rendu
L6 am®Il i osewaiteiremdu aux miavailleurs indépendantse s toreslebdéja effective, mesuréenotamment
par les performances atteintes depuis2018s ur | es di v er s:opénatonsraativéstaaxctiampsi t ®
maladie, retraite et recouvrement, gestion de la relation client. Il peut étre évoqué sur ce périmeétre les
performances atteintes en mati re ddaccueil t ® ®phoni g
depuis | e d®but de | 6ann®e 2019, lansiqueldéda m®Plbinodatsi v | die
délai de traitement.
La mi se e rpreinierjalonede ldnéformeen j anvi er RiGsfa%el ae ng ecset iqumd par | 6a

maladie et le réseau des CPAM des nouveaux travailleurs indépendants, simplifie les procédures et améliore
le service rendu aux travailleurs indépendants.

Ces progrésvont se poursuivreavec la déclinaison des jalons suivants de la réformetandis que des évolutions
permettantde moder ni ser et per s on gotlen e, nothndmeritf re de servi ce
-la constitution ddun point ddleunndép&dantuueiequesoitfaoature | e cot

de sa demande et la mise en place d ac c u e i | s inter-oégimeas pPaur une approche globale des
demandes notamment ~ des moments c¢c] ®s (cr®ation dbactd.i

le déploiement de parcours attention nés destinés aux travailleurs indépendants;
- un enrichissement significatif des services en ligne ;

- une nouvelle politique de traitement des impayés et notamment la systématisation des relances

d®mat ®ri ali s®es (courri el ndageRmides pocedures k& coch@unication gu® av ant
|l es possibilit®s ddaccompagnement des difficult®s (d®lI
charge par | 6daction sociale) ;

- un objectif en matiére de dématérialisation des paiements de 95 % en2022 ;

-l 6®l argi ssement aux travailleurs ind®pendants de | 6off

\

|l a proposition par | 6Assurance mal adie d6actions de pr @

- une offre de service unifiée en matiere de retraite permettant une simplification des démarches (un
interlocuteur unique pour régulariser sa carriére), une réduction des délais de traitement des demandes de

retraite (pour aller vers un engagement de traitement de la demande en 4 mois, quel que soit le parcours

profession n e | de | dassur ®) et | 6acc s 7 une |l arge gamme d
contextuali s®s correspondant au parcours professionnel

2.2.Une attention particuliere aux conditions dutransfert du personnel

Le cadrejuridique des transferts des personnels(environ 5 000 ETP CDIp été défini suite a la négociation de

tosaccords en 2018 entre | a f®d®ration ddemployeurs du

syndicales.

Apr s la conclusion dodun 2acle8gr d ad en ®g®tch cad  oenn dféo@wr iaecrc o
a ®t ® conduite en 2018 mais n6éa pu aboutir suite © wune

[

I

a donc par suite ®t® d®fi ni par l e biais ddune recom

| 6empl oyeur . Les n®gociations se sont poursuivies 7~ pa
mars 2019 de 3 accords de transition. Ces accords définissent les modalités de transition entre les conventions

collectives du RSI et celles du égime général (un accord est négocié pour chaque convention collective :

employés et cadres, agents de direction et praticiens conseil).

A | 6i ssue, | e cadre des transferts des personnels est
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Par ailleurs, le processus @ f f ect ati on des RSkré® engagé €ns2018. dl repodeesur la
combinaison de la prise en compte des souhaits exprimés par les agents et des besoins des caisses du régime

général pour assurer le service, et respecte les engagements forts ps par les Ministres: aucun licenciement

et aucune mobilité géographique imposée ne doivent intervenir dans ce dispositif. Au 30 juin 2019, plus de

95% des personnels de | 6ex RSI ont petloums gétisbnssdnbaicéree ct at i
attendues pour 4% des situations. I n fine, | a part d?o:
aucun accord ndayant pu °tre trouv®, devrait °tre de

La majorit® des -Risaost@affectéed aal seth elurdgitne général au 1°" janvier 2020, sur la
base des affectations ainsi définies. Le deuxieme semestre 2019 est mis a profit pour déployer les dispositifs
de formation nécessaires et préparer leur intégration concréte au sein des caisses du régime général.

Il convient toutefois de noter que 350 agents de | &-BS{ ont été affectés par anticipation au " juillet 2019

au sein du r®gime g®n®ral et simuslytsdan ®@men td ddestimeia mait 3
maintenir les compétences nécessaie s au maintien jusque fin 2021 doéune
puis a la leur défaisance, garantissant ainsi la continuité des opérations le temps que les applicatifs
correspondant au sein du régime général soient construits et opérationnels.

2.3., &odlution dessU O O1 | ifotmatiods

Lessyst mes do(ShHd e r ImasudenotRiIg ltrajectoire de transformation dont les principes sont
pos®s dans | e cadre doéun sch®ma strat®giqgue de transf
grande ampleur s6 ® ¢ h eaht sunguatre ans (soit au-dela des deux ans de la période transitoire).

Chaque branche du régime général a défini la trajectoire d 8 ®v o lquutii olnu i per met doi nt
p®r i m tre de son syst me dodéinformati sryslteanef addddmif @m Mma
| 6RStLes strat ®gi e s trditésipar te®mgissastnationales dwrégsne généralconcernéespar
lar®f or me s6op rent cependant de mani re diff®renci ®e.

Alors que la CNAM prévoit une trajectoire courte finalisée dés le 1° trimestre 2020 par la migration des

données des comptes des travailleurs indépendants dans son actuel systeme @i nf or mat i @édsde | es |
déploiement des trajectoires SIp our | a C N A gontplus Idndguds €tGec8ncluront en 2022. Lesdeux
op®rateurs pr ®voi eprdgressivement dans te pédiiétrande Buysse/rst  mes doi nf or
les divers dispositifs de gestion des travailleurs indépendants, ces évolutions devant siiitégrer au calendrier

de déploiement de leurs autres projets globaux de transformation. Le dé-commissionnement corrélatif des

appl i cat i &®8Blsevedues inufiles sera opéré au fur et a mesure de la mise en production des
applicatifs cibles du régime général.

Ungroupement d&i nt ®GIBadboc Gonmésysiergesidedsi n(f o r malhdépemian&s ®,c u

a été créé fin 2018 pour garantir le fonctionnementdes app | i cat i ons du -RSRleitempstquee de
leurs fonctionnalités soient reprises par les applications du régime général. Il a précisément pour objet
d 0 e x p ldomainteniret det r ansmettre sodil y a | i eu -RSmécessayes la me s

gestion de la protection sociale des travailleurs indépendants via la mise a disposition des ressources
(matérielles et immatérielles) et prestations nécessairesSon dispositif de gouvernance intégre la participation
de | 0 e n s e neork iastitutiensels @andernés par la réforme.

Doté de ressourcesissuesdeladi rect i on des syste mRSlaffedéesatseirdmrédinieo n s
général et mises a sa disposition, le GIE doit par ailleurs contribuer aux travaux permettant le renplacement,

lareprise, le dé-commissionnement ou lafusiondess y st ~ me s d 6de h &-RStawea delux durégime

général. Structure temporaire destinée a sécuriser cettephase transitoire,c e GI E f oncti onner a |
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Un service public simple et accessible

La COG 20162020 de la Mutualité Sociale Agricole (MSA) est la cinquiéme COG conclue entre Bat et la
MSA. Elle poursuit deux principaux objectifs : optimiser la performance globale du régime dans un contexte
de diminution des ressortissants agricoles et assurer la capacité de la MSA a développer des services aux
adhérents et aux entreprises.

3.1.Unservice public simple et accessible

31151 A AGECA] AR AA Oi AAGEOEOT ¢ 1A -31 OBAT CAC.
clairs.

La relation usager et un service de qualité sont le socle de la performance des organismes de sécurité sociale,
quireposeddabord sur | a capacit® ° recouvrer des cotisations
et « a bon droit ». Le taux de dossiers de prestations familialestraités dans les délaisa dépassé la cible COG

en 2017 (99 % pour une cible a 98 %) et a atteint 98 % en 2018. Pour le RSA, lgaux de traitement dans les

délaiss 6 a m®I| i or e p ar+0,5 poiptpsamns pourautadt@tieindre(la cible COG (98% pour une cible

a 99%). Toutefois, le délai des traitements des dossiers retraite continue sa @égradation (97 % de dossiers

traités danslestempspour wune cible © 99 %). Par ai | | détériosation| e t aux
parrapporta2017( 80, 5 % contre 84 % en 2017) et.nbdatteint donc

En matiére de relation de service, b délai moyen du traitement des courriels est a la cible de la COG (2 jours)

alors méme que le volume des courriels envoyés auxcaissesdeMS A a augment ® dodoun tiers.
312517 T EOAAO AA OAOOGEAA EIiITcCciTA OQesusadersOAOOEO
La MSA a poursuivien 20Bu n t r adendificdtiondids processus porteurs des écarts de performanceles

plus importants entre caisseset déployéunpr ogr amme ddopti mi sati oAuprmenops r ®d ui r
2019, Il a MSA aunnablsau derbord pouwr rs@vre la réduction des écarts de performance

permettant par exemple un suivi trimestriel et par caisse del 8 ®v o | ut i o.M cdseds dépassentekt s

ddun s e u,lalCCMSAgUt décleneherune entraide ponctuelle surl 6 ensembl e des domai ne s
parall I ement ° une analyse de | a sdétidlaatMBAdisposetadénc | a d®f
ddune capacit® ddédadaptation accrue de |l a gestion de | a
régime général dans la branche maladie et dans la branche famille.

3.1.3Un objectif de dématérialisation des démarches : nouveaux services en ligne, nouvelles
fonctionnalités et nouvelles interfaces.

La MSA sob6est inscrite en 2016 aléaalisation en dédeoppant und @fregl obal e
digitale compléte face aux évolutions des usages, des attentes des adhérents et des exigences des pouvoirs

publics en matiére de services en ligne.Ainsi, en 2018, le tux global d'utilisation des services en ligne par les
professionnels (échanges de fichiers, télédéclaration, réception électronique de documents par internet

(Webitique) partielle et télépaiements) a dépassé la cible COG 91 % contre une cible a 83 %.Une étape

importante avait été franchie en 2017 avec la généralisation du déploiement de la DSN. Enfinla MSA a lancé

un plan ddaccompagnedss0l6afaiun nddi®mé¢ iguer ses adh®rent s
services en ligne des sites

Depuis 2015 la MSA participe activement au développement des maisons de services au public (MSAP) qui ont pour vocation

| i nformati on g®n®r al e, | dorientation des usagers, | a dnariatsdnti t ati on r
été signés dans ce cadre.

Par ailleurs,la MSA a décidé, dans le cadre de son plan stratégique, de renforcer cet investissement avec un nouveau projet intitulé

e MSAPby MSAé, qui vVvise 7~ positionner | e r®seau des cai ssesritoles MSA comi
ruraux de | densemble des administr ®srégipeagoimpoli e, cauxnqde peevcegseneér phde
publics sur les territoires.

3.2.Un service public plus personnalisé
32151 A AAAPOAOGET 1T AA 1 flieamdképdndre du Alusipras desAT AQOET 1
besoins et attentes différenciés des adhérents selon leurs situations.

La MSA sb6attache ° d®velopper une relation de service
services. Le développement de «parcoursclienté per met d&éi nformer et ddorienter
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adhérents en tenant compte de la diversité des situations personnelles, familiales ou professionnelles. La MSA
sdengage ®gal ement 7 optimiser | a gea20l7ilescanadxapriviggient act
selon les motifs et segments de population tout en tenant compte de ses spécificités (personnes trés agées,
zones blanchesé) .

3.2.2.Une attention toute particuliére aux publics fragilisés.

La MSA développe les rendez-vous des prestations qui permettent aux bénéficiaires de faire un point sur

|l eurs droits en mati re de couverture sant®, de prest
d'activité, etc. Leur nombre augmente régulierement chaque année : + 67 % depuis le début de la COG. pour

atteindre 22 728 rendez-vous en 2018.

3.2.3.Un service amélioré a travers une meilleure connaissance des publics

Pour adapter en permanence les modalités de sa relation de service et en garantir la qualité, la MSA enrichit
sesoutisde mesure et doanal afisde didpeserldaréssi@ats plus tildés geimettant de
conduire des actions de nature aaméliorer le service La MSAmesure la réitération des contacts sur les appels
(représentant plus de 80% du flux total des contacts) depuis le printemps 2019.

3.3.Un service public qui se transforme et gagne en efficience

3.3.1Un service public globalement et tendanciellement moins colteux a horizon 2022

Le budget de gestion administrative a été calibré au regard des besoins du régime et en respectant les

impératifs des pouvoirs publicsen mati r e de r ®al i s a tOutre mne difiutoo signifitatives .

d o ef f escdéperses |imitdtives de fonctionnement (hors fonctionnement informatique) ont été appelées

a diminuer de 15% sur la période 2016-2019.L.a MSA a atteint cet objectif et,
du régime général, elle devra appliquer une économie de 5 %. Cette diminution est notamment permise par

la réorganisation du réseau, prévue par la COG, autour des « muualisations de proximité » entre deux ou

trois caisses g®ographiqguement p r 0l6 lpé&imeétres fterritoriauk @a c c r o~

mutualisations de proximité ont été définis (3 trinébmes, 13 binbmes) et , doi ci |3@ %tesaffectife | a (
seront mutualisés (4 200 ETP CDI), a 88 % sur des activités de production. Les caisses auront ainsi spécialisé

une part significative de la production. Parexempleune cai sse assure |l a producti c
lecomptededeux cai sses ou, pour | 0 eesttédlistedar® une eaisse @&tilatgestion| a | i
de carri res dans | dautre.

3.3.2.Des moyens informatiques renforceés pour accompagner la transition numerique et
assurer la modernisation des Sl

Les syst rmaien daléd M3Afot été confortés de maniére a garantir une réponse pertinente aux
projets du r ®gi me. Sur | a p®riode conventionnell e, | &
montanttotalde 315 M0 . L aaaiNkBpMiconcentrer prioritaireme nt ses ef forts sur | a c¢
informatique nécessaire a la mise en place du pilotage national de la production et sur les projets
gouvernementaux comme la future réforme du versement des allocations logement.

3.3.3.Paiement a bon droit : de lmaitrise des risques a la lutte contre la fraude

Si lerésultat de la lutte contre la fraude pour toutes branchesetpr est at i o nen2818(@lyd@®dpao r e
rapporta2017), | a ci bl e COG6GIlmRAREsconrawe cible & ELj5SMd.e (11

Le r®gi me agricole sdest engag® dans une di®aétendolee doa
calcul des indicateurs de risque résiduel (IRR) aux prestations en nature de la branche maladie ainggu 6 © | a
qualité des données transmises pourle traitement des droits du domaine famille. La MSA est donc désormais

dot ®e do6éindicateurs majeurs permettant dob6éobjectiver s
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Un service public simple et accessible

Les r®gi mes sp®ciaux sbdinscrivent dans | aeénentdversed ®mar c h
actions pour développer le service aux assurés.

4.1.Un service public simple eticcessible
41151 A A@ECAT AA AA Oi AAOEOGEOi ¢ 1T A Oi AOOEOT OT
resserrés et clairs.
La caisse nationale militaire de sécurité sociale ( CNMSS) propose un accueil avec un numéro dédié aux
professionnels de santé et un autre aux blessés militaires invalides. Le taux d'efficacité de I'accueil
t ® ®phoni que est de 84,3%, soit 382 679 appels trait®s
minute et 25 secondes. 99,2% des personnes interrogées se déclarent satisfai® ou tr s sati sfaite:
téléphonique.
En 2018, lacaisse d'assurance vieillesse invalidité et maladie des cultes (CAVIMAC) a amélioré son délai
moyen de traitementdesd e mandes dd&i nf oa7oars audieu de 1®joursien 20%k7.

A la caisse nationale de retraites des agents des collectivités locales (CNRACL), grace a la poursuite du
recueil des coordonnées (numéros de portable) des affiliés (plus de 29% en 2018), le temps moyen de
traitement d'un appel a diminué sur I'ensemble des files par rapport & 2017. La qualité du traitement de la
demande est toujours aussi satisfaisante pour le temps consacré (95%), la clarté et la facilité de
compréhension (94%). L'accueil est satisfaisant a plus de 90% sur I'amabilité, la disponibilité et la caacité a
comprendre la demande de méme que la qualité de la réponse proche de 95%.

Le service t® ®phonique de | a CNMSIS 72:% a84,3% s0in3826@du x dodef
appels traités sur 454 125 recus(contre 395 806 appels traités sur546 794 regus en 2017) avec un délai
moyen ddattente de 1(cantre2 mihutes et 39 set@ndes en@0LT) 99¢2% des personnes
interrog®es se d®cl arent satisfaites ou tr s satisfaite

4.1.2Un service public de la séaté¢ socide qui va audevant des usagers

Le site internet, refondu en 2018, delac ai sse db6assurance maladie des indust
(CAMIEG) propose des nouveautésp ar ex amm®ll é olr@t i on duesmarPromegUn nauvali e

espace « Demandes et infos pratiques » a vu le jour en 2018 avec un vif succesll permet de répondre aux

questions et notamment de demander la modification des données personnelles. Le nombre de pages vues

est de 2,7 millions pour 590 000 visiteurs.

Au sein des antennes de lacaisse de prévoyance et de retraite du personnel de la SNCF (CPRP SNCF)en
2018, il est proposé des mobiliers spécifiques destinés a proposer des postes informatiques en « libreservice
» afin de permettre aux assurés ne disposant pas dematériel informatique ou de couverture internet de
pouvoir tout de méme réaliser leurs démarches en ligne sur leur espace personnel.

4.1.3.Un objectif de 100% de démarches en ligne : nouveaux services, nouvelles foatitém
et nouvelles interfaces

A la caisse de retraite du personnel de la RAT P (CRP RATB, en 2018, 88% des actifs sondés ont déclaré
avoir utilisé le site internet www.crpratp.fr, soit une augmentation du taux de connexion au site internet de 9
points par rapport & 2016, année du dernier sondage auprés de cette population. Le nombre de connexions
a été de 235 167, en augmentation de 19,6% relativement a 2017. Ces bons résultats sont consécutifs a la
mise en place de nouveaux web services (prise deendez-vous en ligne, mise a jour des coordonnées, suivi

des demandes et possiinei riPwu@i o&a doi m$§orimaei ons affili ®s
date ddouverssite®de ddnsei it dann®e qui suit) et 7 l a comr
évolutions. La caisse poursuit le développement des services en ligne et met en place France Connect en

f®vrier 2019 pour faciliter I dacc s ~ | O06espace personne
Enfin,] 6 ®t abl i ssement nati onal (ENIE)sproposedauk nodveasx tédéesenlicasemar i n e
2018 sur | 6es:paocuet ipleresnonlniegne pour | es emgpoorefectuers des ¢
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leurs déclarations sociales en ligne et solution de télépaiement en ligne pour les employeurs des
département s et des codmerecti vit®s doOutre

Depuis la mise en ligne du nouveau portail de la caisse nationale de retraite des industries électriques et
gazieres (CNIEG)en 2016, | e tdesuélé-saivicesksteBelevé sait de 88%en 2018 (contre 82%
en2017). Le nombre doéop®rations de mise 7 534demandesiembgned o n n ®e

En 2018, lacaisse de prévoyance et de retraite du personnel de la SNCF (CPRP SNCF ) a déployé quatre
nouveaux t® ® services téyanm des indbeatopsatanteen ferene deotecineldgie i n
(sauvegarde de la demande en cours), que de personnalisation (pré remplissage, pieces justificatives
contextuali s®es &)

- la demande de pension de retraite en ligne : ouvert en octobre 2018, ce télé-senvice s'adapte a la
situation du déclarant. Le nombre de pieces demandées est limité et le formulaire est pré-rempli en
fonction de tous les éléments connus de la Caisse, avec la possibilité de corriger et de sauvegarder
le document en mode brouillon de fago n totalement sécurisée.

- la demande de prestation au décés d'un ayant-droit : ce télé-service utilise un formulaire au format
PDF prérempli et modifiable avec controle de la saisie.

- la consultation des courriers sortants : jusqu'a présent, l'assuré pouvait consulter et télécharger les
décomptes et 'attestation fiscale sur son espace personnel. Depuis juillet 2018, les courriers sortants
de la caissecommencent a étre consultables dans cet espace personnel.

- laprise de rendezvous en antenne : L'assuré peut désormais obtenir trés rapidement un rendezvous

dans I'antenne de son choix, en précisant le motif de son entretien a partir d'une liste déroulante. Ce
dispositif compléte la prise de rendez-vous par téléphone.

4.2.Un service public plus personnalisé
42151 A AAAPOAOEIT AA 161 £#£0A AO AA 1 A OAIlI AOEI]
besoins et attentes différenciés des usagers en fonction des profils, situations et événements de
vie.

Afin de renforcer | daccessi bi | CAMEG 87% desspermanenktes aff@ierd e s er
déja un accueil sur rendezvous fin 2018. Ce dispositif permet une prise en charge globale personnalisée et
un gain de t e miEsfin pesarvice Gedtiarsdesubén@ficiaires de I&CAMIEGa créé en 2018 un

nouveau parcours attentionné spécifique a la population des bénéficiaires de la part complémentaire
uniquement (« RC seul »).

AlaCNIEG | e nombre d&ent r e tbiicesersiblés aujraente (427 eant2018 contrel 285 gnu
2017). Les entretiens t® ®phonigues personnalis®s sont r
courriel ou par t® ®phone, soit “ | 8ini tscomplexes.e de | a

4.2.2.Une attention toute particuliére aux publics fragilisés.

LaCNMSSpour suit sa politique de contacts sortants avec
demandes ddaction saniQ aociur ed 6eAC Ss, 0 cnioat| acmmpétioete ditbssieras d 6
Le nombre de dossiers ayant fait | 6objet ddun accord

en hausse, ce qui conforte la caisse dans son choix de privilégier une relation directe avec ces publics.

En 2 OENB/,a mis én place une aide financiére exceptionnelle pour les ressortissants de StMartin et de
St-Barthélemy touchés par la tempéte Irma de septembre 2017.

Par ailleurs, aCAVIMACs 6 engage °~ accompagner |l es acteurs | ocaux
mse en Tuvre ddactions d®di ®es ~ | d6insertion et " | 0i
ell e coll abore avec | a Fondation Agir Contre | 6Excl us

« garantie jeunes ».

PLFSS 2020 Annexe 2A31



Un service public qui se transforme et gagne en efficience

4.2.3.Unservice amélioré a travers une meilleure connaissance des publics

Ldenqgu°te en 2 O0chiSse delretraite ebde prpvayance des clercs et employés de notaires

(CRPCEN) montre que |l es b®n®ficiaires ont eudalaCRPCGENnee conna
ce qui concerne la santé (80%).1 | est 7 noter que | 6offre de services de
les actifs et les moins de 25 ans.

PourlaCPRP SNCFunplan-t ype d&éenqu°t e aétéadfini afi®dewanpareo, deanargere tres

fine, les évolutions des réponses sur des thématiques récurrentes.En complément, les assurés auront toute

|l atitude pour sdexprimer sur des sujets conjoncturels.
la mise en place de goupes de travail sur des thématiques spécifiques qui auront été identifiées. Une réflexion

devra °tre engag®e sur |l es modalit®s de recueil doéi nf ¢
«Usagers», enquétes a chaud, enquétes systématiques sur ciines thématiques.

4.3.Un service public qui se transforme et gagne en efficience

4.3.1.Des moyens informatiques renforcés pour accompagner la transition numérique et
assurer la modernisation des Sl.

Les syst mes dédsirbgifnesspgaaux som en pleine évolution. Engagée par la créationdu

syst me doéinformation du GIP I nfo-Retraite, dispasitft e ®vol
informatiques i nt e rtelsrle®mgpemores de gastion dek icar@®res unique (RGCU, la

déclaration Sociale Nominative (DSN) et les développements de la retenue a la source.

LaCNIEGs 6 est donn® ¢ o mmene calsge & @n ligfie »abit traisr jelons importants sont

intervenus en 2018: refonte du sy st  me d 0 i deflaoONIBG,tpiise ensompte des travaux inter-

régimes (prélevement a la source, DSN, Portail commun intefrégimes) et suivi des chantiers internes en cours

par exemplel a prise en compte de | d6daccord relatif = 1 86®volu
industries électriques et gazieres. Ces travaux surles y st ~ me d 6 i omtfpour abjactif urorecentrage

sur la relation client.

LaCRPCEN grace a la refonte de son site notamment les applicatifs retraite en avril 2018, a vu le nombre de
visiteurs augmenterdemani ~r e si gni f i @&5t000wantresl&3r000lerd 20 1)nGlobalement, il y
a 5000 visiteurs de plus par mois depuis le nouveau site.

4.3.2.Paiement a bon droit : de la maitrise des risques a la lutte contre la fraude

AuseindelaCNIEGu n g r oanglyse dd risque de Fraude (GARF) a permis de mettre en place 24 actions
de contréle couvrant les thématiques de fraude externe (11 contrdles) et de fraude interne (13 contréles) sur
la base de la politique de maitrise des risques déclinée en 5 axes prioitaires : garantie des opérations de
gestion concourant & la liquidation des prestations et a la révision des droits, sécurisation des équilibres
financiers du régime, régularité des informations financiéres publiées, lutte contre la fraude et sécurité du

syst me dodéinformation (acc s au bo©ti ment, proc®dure ir
incidents...).

En 2018, la CNMSS a constaté 23 fraudes et détecté un préjudice de 533315770 ( pr ®j udi ce d®t e
stoppé).Le tauxfdduddusux d®tect®s sO6® ve ainsi 0,73 %,

A la CPRP SNCF un nouveau plan stratégique pluriannuel 2018-2021 de prévention et de lutte contre la
fraude aux prestations socialesa ®t ® mi s en pl ace, af icontrdle@®apiacel Liatteer | e d
contre la fraude figure parmi les principaux axes de ce volet, a travers un plan en trois étapes :

- détection des fraudes (28 actions de contrble déployées en 2018, cumulées a des actions de
sensibilisation). Desnouveaux partenariats, conclusavecd 8 aut r es r ®gi mes sp,®ci aux

ont permis | 6obtention de signalements suppl ®ment ai
- prévention des fraudes : | dadaptati on des formulaires et courri e
p®r i m tre de | 6assnaliséence mal adi e a ®t® fi
- sanctions | 6objectif affich® est de condamner | e
rappel “ la r gle et de depuisR0le2 dbéaverti ssement, ren

32 APLFSS 2020 Annexe 2



Un service public qui se transforme et gagne en efficience

La caisse de retraite du personnel de la RATP (CRP RATP)a appliqué la recommandation de la Cour des

comptes préconisant de renforcer le contrdle interne des liquidations dans ses volets ordonnateur et
comptabl e sur l e fondement ddune cartographie des ri
consolidé des contrlesréalis&s et d 8 u n eccrluedesmgents. la cartographie des risques a été donc

en 2018 progressivement mise en place dans les différents services en cohésion avec la cartographie des
processusdont une nouveauté en 2018 porte sur les circuits de travailrel at i fs ~ | dassurance
recouvrement des cotisations.
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Une maitrise accrue des dépenses de gestion administrative

Le cadre de gestion des organismes est conditionn® par
tant pour les prestations servies que pour leur fonctionnement. Dans cec o n t e allécation optidhale des

moyens et la maitrise des codts par les organismes sontdéterminants. En complément, les organismes de
s®curit® sociale sdappuient sur des axes communs de d-
dynamique de partenariat.

Ldenjeu pour |l a s®curit® sociale, dans un contexte de f
permettant un fonctionnement optimisé. Cet enjeu se traduit prioritairement par une maitrise des dépenses

de personnel (compte tenu de leur poids, voir graphique infra) et de fonctionnement garantissant des marges

de maniuvre pour pr ®ser ver Il es investi ssement s, not am
n®cessaires pour am®liorer | a perf or matméaliser dee progréesst i on,
structurants a moyen/long terme.

5.1.Une maitrise accrue des dépenses de gestion administrative

Les dépenses limitatives de | 6 e n s e mb laesph&re sédurité sociale , telles qudelles re
| 6 e x ®c u budgets dedjyestion eux-m° mes cadr ®s par | es Conventions dodok
s 0 ® = ¥1e386tMd (en 2018 (contre 12 175Md 0 e n . Fofs InVejtissement,les dépenses limitatives
de fonctionnement des organismes diminuent de 6,67% (-775,25 M () sur 5 ans (2013-2018).

| Les budgets de gestion exécutés par régin{€ource : DSS/SDA avec données caissgs

En M€ Exécuté Exécuté Exécuté Exécuté Exécuté Exécuté

FNGA FNGA RSI FNGA MSA |hors Régimes tous
Régime Régimes spéciaux régimes
général spéciaux

Personnel 710321 33929 82550 826800 287.91 855591

Autresdépensssde 1698.90 307,15 177.88 2183.93 12,27 2296,20

fonctionnement

Sous- total des g802,1 646,43 1003,39 10 451,93 400,18 10 852,11

dépensesde
fonctionnement a
caractére

limitat if

Inv et issement 381,10 12,76 65,34 459,19 2546 484,65
Réservenationale 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Total des 9183,20 659,19 1068,72 10 911,12 425,64 11336,76

dépenses a
caractére

limitat if

Dépensesév aluatives 109773 5572 102,35 125581
Total des 10 280,94 714,91 1171,08 12 166,93
dépenses brutes

Recettespropreset 1465.76 0,00 652 1615 28
att énuativ es

Total des

§ 812,17 714,91 1024,56 10 551,65

dépensesnettes

A | 6®chell e du sqguli megpirmMsegn®red®rmpdlus,ldda n8lkWoRdiledind e ns e mb
pointhautavantla nette i nfl exi onesdépensed d® geastion ddininistratice a partir de
2014.Eneffet,lesdépenses car act r e-aldi miet aeil f escdassant | dobjet doL
dans le cadre de la trajectoire budgétaire des COG sont en diminution de 6,14% (hors investissement) entre

2013 et 2018. Cette diminution est la traduction concréte des économies de gestion réalisées lors de la

cinquieme génération de COG 2014 -17 (ou 2013-17 pour la branche famille) et renforc ée par les

nouvelles COG 2018-2022.L.a m° me tendasdags & ads8ArHSEE) et du RSI (7,88 %).

Cette évolution a la baisse des dépenses de gestion du régime général masque toutefois des dynamiques de

dépenses contrastées entre les différentes branches.
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Evolution dutotal des dépenses brutes hors investissement
(Sddrce :

hors régimes spéciaud 1
données caisses

DSS/SP4 avec

Une maitrise accrue des dépenses de gestion administrative

(Source : DSS/SPA avec données caissgs

Une évolution contrastée des dépenses de gestion entre branches

évolution base 100 en 2007 des

de gestion ive (brutes hors i

. . - 1250
évolution base 100 en 2007 des dépenses de gestion administrative (brutkers pmmme=mSO . SCNAF
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Ventilation par poste de dépensé A

El Gaurc®©:iDSHIDAavec Aubriéds EalsSpd

m Personnel

M Autres dépenses de
fonctionnement et dé penses
évaluatives

W Investissement

2018

Les dépenses de personnelreprésentent, logiquement pour un secteur de service, presque 2/3 des dépenses

de gestionen 2018.Cd e s t

pour quoi | eu

r ma’  tri

se conditionne cel

Les tableaux cidessous présentent de maniére synthétique la décomposition des dépenses de gestion du
régime général. Seules les principales tendances sont ici présentés.

| Les budgets de gestiomxécutéspar caisse du régime général (firce : DSS/SDA avec données caissgs

En M€

Personnel

Autres dépenses de
fonctionnement

Sous-total des
dépenses de
fonctionnement a
caractere limitatif
Investissement

Total des dépenses
a caractére limitatif

Dépenses évaluatives*

Total des dépenses
brutes

Recettes propres et
atténuatives

Total des dépenses

Exécuté FNG Exécuté FNGA Exécuté FNGA
CNAM CNAF CNAV

2017 2018 2017 2018 2017 2018
4044,03| 4027,03| 1519,17| 148970 789,74 735,58

975,04 935,35 315,53 302,67 192,27 200,99
5019,06| 4962,38 183470\ 179237| 982,01 936,58

508,36 247,02 137,58 7543 63,63 27,98
5527,42| 5209,41| 1972,28| 1867,80| 1045,65| 964,56

534,18 61574, 160,71 152,01 96,94 107,77
6 061,60| 582515 213299 2019,81| 1142,59| 1072,32

582,66 658,39 237,58 206,96 158,70 173,65

5478,94 5166,76 189541

1812,85

983,88 898,67

Exécuté FNGA
ACOSS
2017 2018

902,25
265,89

850,90
259,89

1168,14( 1110,78

110,61
1278,75

30,66
1141,44

236,31 222,21

1515,06( 1 363,66

41469| 42977

1 100,36

nettes

* Les dépenses évaluatives de la CNAM, CNAF et CNAsont présentées horsc o n't r i

bution au

de

fonctionnement | 8ACOSS
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Une gestion efficiente des dépenses de personnel

5.2.Une gestion efficiente des dégnses de personnel

5.2.1L es dépenses de personnel
La diminution des dépenses de personnel

est une tendance forte sur la période récente.

Sur la période

2013-2018, les dépenses de personnel du régime général ontainsi diminué en 5 ans de 4,9%. Sur la méme
période, les dépenses de personnel de la MSA et du RSI ont respectivement diminué de4,94% et 5,08%. En
valeur absolue, la réduction sur cestrois principaux régimes (qui représentent a eux-seuls presque 98% de la

dépense totale) atteint 426,85M 0 .La maitrise des dépenses de personnel repose surdeux leviers

t r ffectifan prévue dans [@eCOG deschague organisme,
6®vol
i sse

principaux

En

d o unled @vaorltu,t i on
ddautrecpdragel accru
( RMPP) .

outr e,
participe également a la maitrise des dépenses de personnels.

5.2.2 La maitrisedeseffectifs

Le
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ement ddun
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ddune

mi

ni

st ®ri el

durée déterminée.
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1 OOEI 1

AO

de

| e

s®curi
r®duct iLdend @aestidneées sont issues des chiffres présentés en Commission Inter
Secteur
Moyen Annuel (ETPMA) et comprennent les personnels en contrat a durée indéterminée et en contrat a

ddAudi t
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al e
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recr utGetieent
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i buent
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i sati

s o ¢ dimihugon sl&s effectifs peimisepartlesd a n s
gains de productivité et réalisée notamment au travers du non remplacement d d u n e
notamment en retraite, des personnels. Cette maitrise est couplée a une dynamisation des politique s des
ressources humainesens d appuyant

logique globale s 6accompamgalel |

dans

c

A8 %4 0 , HuRSIel de |A MSA@Skde : DSE'SHA aveddbnAéecaidsisO A |

ETP moyen annuel
(source: données
CIASSP)

2004

2005

2006

2007

2009

2010 20M

2012

2013

2014

2015

2016

2017 2018

M aladie
Famille
Retraite

Recouvrement

R SI
M SA

03397
34292
1239
U7H

578
1998

192280

102 030
34616
241
W 442

165 329
5745
B 504

190 578

Voo
3358

1120
1258

5638

1"v2e

97 77
33364
¥ U9
¥ 83

96 009
34 589
1932
% 021

168 551

5990

7957

93555
34499
13835
13962
65851
5900
7624

91445
34300
BT743
0 154

5760
7203
176 625

(source: données
CIASSP)

ETP moyen annuel

2017/2018

2004/2018

M aladie

Famille

R etraite

Recouvrement
Total RG

Loutre la quotité de travailtemps p|l ei n/ parti el ,
recrut®
j anvi eréedeonipté poord,8 ETPMA.

temps

pl ein
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La maitise des autres dépenses de fonctionnement

o011 OGOGETT AO 111 AOA A6%a0 11T UMMOOGI T OOEIT AO 111 AOA AGatrked: 11

(Source : DSS/SEA avec données @isseg DSS/SDA avec données caissgs
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150 000

5400

145 000
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140 000
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130 000 4300
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20000 T-Iqg 504
19212
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19000

18000
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16000

15000
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Pour |l a p®r i odebrancliecnmladieceq uic estt e mot eur de | 6ef fort
compte tenu de son poids et de ses gains de productivité. Entre 2004 et 2018, ses effectifs ont été réduits de
plus de 18 759 ETPMA. Les branchesieillesse et recouvrement ont également fait un eff ort conséquent sur
la méme période (respectivement d 2 150 ETP et- 1 490 ETP). La trajectoire CO@NAF 2013-17 a été ajustée

pour i nt ®grer |l es moyens suppl ®ment aires exceptiont
accompagner not ammeeade laprime ductivieg et &amodulation des allocations familiales.
Lo®volution singuli re des effectifs d®&lSAesatédaldndeRrt r ef |

engagée dans une trajectoire significative de réduction de ses effectifs (-4 363 ETP entre 2004 et 2018)
notamment dans le cadre de la COG 20162020. Les deux premiéres années 2016 et 2017 ont été marquées
parunesouss at ur ati on notable des plafonds doéeffectifs.

5.3.La maitrise des autres depenses de fonctionnement

Les autresdépenses de fonctionnement (ADF) représentent en 208 en moyenne 20% de | 6ensembl ¢
dépenses de gestion courante paramétrées. Les CO@018-2022, signées dans un contexte de forte contrainte
sur les finances publiques ont fixé des objectifs ambitieux de réduction des ADF( hor s | 8i nf or mat
représente ¥4 environ des ADF totales) de | 02Dpodurda pétiede conventionnelle. En incluant le

fonctionnement informatique, ces dépenses sont en baisse de-209 M ( entre 2013 et 2018 pour le régime
général, soit une réduction de - 11% environ. La MSA et le RSI ont dans le méme temps chacun réduit leurs
ADF d 0 e-h97% ai-012,10% Ces résultatstémoign ent des efforts de maitrise de la dépense engagés
par la sphére sociale dans son ensemble.La rationalisation des réseaux et une politique immobiliére

opti mi s®e, |l a d®mat ®ri alisation des ®changes avec 120
représenterl un des premiers postes de d®pense aunmsnedams des
un cadre mutualis® en interbranches, et | 88®volution d
par | es organi smes pour piloter | d®volution des autr e:c

de mutualisationsaccrues entre organi smes per met ®gal ement des ga
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Maitriser et faire converger la productivité et les codts de gestion

MO en

di sponi bl es.
1 Investir dans la rénovation pour limiter les colts annexes liés a la vétusté: des investissements conséquents doivent étre poursuivis,
afin de faire diminuer les codts de fonctionnement en intégrant notamment des objectifs de résultats (type Contrats de Perfor mance
Energétique).

2014 689

Une

Ma

en

Zoom sur és travaux du groupeBenchmarkingO O O
Au sein du régime général, de la MSA et de la CaisseéNationale Déléguée pour la Sécurité Sociale des Travailleurs Indépendants (ex RSI),
le poste immobilier représente environ 6% des dépenses de gestion.En 5 ans, ces dépenses ont Iégerement diminué, passant de 719

2018.

Dans le cadre des travaux 2019 duBenchmarking, plusieurs bonnes pratiques ont été identifiées.
1  Favoriser la propriété sur la location : su r
1  Bien utiliser les espaces disponibés : les espaces non utilisés doivent étrereconfigurés d e

| e

moyen

r®organi sati on

ter me,

per met

5.4. Maitriser et faire converger la productivité etles colts de gestion

Les

objectifs

doam®l i

or ati

on

de

leurs renouvellements et étroitement associés a des cibles en matiére de codtsunitaires et de convergence
des colts au sein des réseauxLa comparaison des co(ts de gestion des organismes au regard du volume

des
lui seul

| Co(t de gestion global bruen pourcentagedes prestations ou cotisationgérés(Source :

La productivité est mesurée dans les COG du régime général par des indicateurs rapportant une mesure de

prestations
repr®s ent at i f

ser vi

de

es
| 6ensembl,e
économique des organismes de sécurité sociale.

et

des

4.00%

3,42%

3.50%

CNAM

CNAF

DSS)

CNAV

ACOSS

82014 B2015

B2016 @2017

m2018

la charge de travail (mesurée par exemple en nombre de comptes gérés) aux effectifs nécessaires a la
réalisation de cette charge. Le tableau cid e s sous
productivité. Les données des COG de la période récente illustrent la progression de la productivité, telle que
mesurée dans la plupart des réseaux

Indicateur

productivité

Définition

p r ®&toe ettleecible de®eesnihdicateurs de

2017

2018

Cible COG2018-
2022

CNAM

Nombre ddéunit®s d'iuvre /nombre dO6ETP
Processus « gestion des feuilles 529556 | 601734 | +3% par sur toute la
de soins électroniques » durée de la COG
Processus « gestion des . Nor? 11011 | 11483 | +25% les deux
indemnités journaliéres » disponible premiéres  années,
+5% les trois
dernieres années

! Groupe composé de 22 organismes ou services de protection sociale qui définit collectivement des indicateurs communs et produit
les résultats.
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Maitriser et faire converger la productivité et les codts de gestion

CNAF Nombre ddall oc¢g Non 328,4 | 397,79 |jus q 40B,6 en 2022
pondérés/ Nombre d'ETPMA disponible
Nombre doéunit®sg 15923 15605 | 16404 +5% en 2018-3% en
CNAV pond®r ®es/ nombr 2019, +3 % en 2020,
+4% en 2021 et +8 %
en 2022
Nombre de comptes actifs 674,07 697,08 | 680,6 Tendance a la hausse
ACOSS pondérés par ETP? sur toute la durée de
la COG.

Le co(t unitaire de gestion connait en revanche une évolution plus contrastée (cet indicateur rapporte les
co¥%uts de gestion d6éune branche “ wune estimation de s
allocataire, un compte, ou pouvant étre figurée par indice composite). Ainsi, alors que laproductivité de la
branche retraite augmente entre 2016 et 2017 st e
entre 2016 et 2017) par rapport a la diminution de la production pour la méme période ( - 3%), le coltglobal
ddune wunit ® dtéble dans la meswesdu é 6 ® v o | wdoit global che compense pas cette

r ®duct i onetcednalgréla diminutiGn des effectifs.

RésultatsRésultatsRésultatsRésultatsRésultats

Indicateurs COG
2014 2015 2016 2017 2018

Co0t des prestations en nature (PN) par bénéficiaire
consommant

CNAM ND ND ND ND |108,350

CNAF [Co(t de gestion par allocataire pondéré ND ND{ ND |186,160(175,57 0

CNAVICo %t gl obal ddune wunit® ¢4710 | 4730 | 4910|4960 | 4, 6

ACOSYCo %t uni taire gdohdéne compt ¢150,750(139,60|139,960(141,980|136,660

Zoom sur és travaux du groupeBenchmarkingO OO | 8 ET A E ASOMAO G 80MI | OAEGCH A 1 AdGimAtier® inf@ndefiqué O A O

Ldenvironnement informatique utilisateur repr ®sente | Ouernesaeunthil geu edée)s

et des services (acc s internet, hel pdeské) ° disposition des effe

le co3%t de | 6environnement wutilisateur r epr ®s6eenstte dporncs udne c200%t% sdugr

vari able selon |l es organi smes, une fois rapport® au nombre doutili

Dans le cadre ces travaux du groupe Benchmarking les organismes ont identifié des facteurs qui permettent de réduire les codts de

|l 6environnement utilisateur: et doéen am®l|liorer | a performance

1 La mutualisation des achats pour b®n®f i ci er doune meon.lLésdourmisseurs dopemtcaussi @ire thisenn ®g o C i
concurrence r®guli rement, neadesament dans | e cadre ddaccords

1 Lacentralisation de la gestion des postes de travail et des infrastructures d'hébergement des environnements (mutualisation
desserveurs,lai es de stockage, solution de sauvegarde, &) pour b®n®fici

1 Lavirtualisation des postes de travail q u i permet de faire des gains ddoefficience et
centralisée et virtuelle les postes de travail des salariés, réduisant ainsi les colts de maintenance du matériel. Elle contribue
not amment ~ | a standardisation des postes et ~ |l a cr®atian de p
jour rapidement. La CNAV et la CPRSNCF ont déja virtualisé la grande majorité de leurs postes de travail.

f LOutilisation de | d@ioditevlag eermasmad&SeSaa®e), qui consiste ° utili
|l es serveurs de | 6or ganreirs nhee.s Elol¥t sp edrénaectq ud G®Itiimn, ddapprovision
|l ogiciel, ddinstallation et de support, au profit doumnsquesuri f for

la pérennité, la réversibilité et la sécurité du service.
1 La mise en place de dispositifs de surveillance , de mesure de la performance du service rendu et dereporting de gestion de la
fonction informatique.

1 Uo: Somme des opérations effectuées (gestion des comptes des assurés, régulariion des carrieres, liquidation des retraites,
versement des pensionsé) pond®r ®es en fonction de |l a complexit® de
2Chaque type de compte fait | dobjet ddune pond®ration prenant en ¢
3 Groupe composé de 22 organismes ou services de protection sociale qui définit collectivement des indicateurs communs et produit

les résultats.
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Maitriser et faire converger la productivité et les codts de gestion

1 L'externalisation (ou la mutualisation) de certaines taches amoindre valeurajoutée (exempl e : cellul e ddassi st
niveau) permet de libérer du temps pour les taches a valeur ajoutée (exemple : réduire les délais de réponses aux demandes de
niveau sup®rieur). Si el l e per met de ntutilisateun ellé drésente cependart @ cqiite r f or manc e
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L a&ccompagnement des évolutions des organisations

La S®curit® social e dempeyeursenFrancenved 84s865galaiiés eni2@18, maigré

une réduction importante des effectifs depuis 2014 dans le contextedest r aj ect oi res ddef fecti

|l es conventions doobj eAnsiiles sffecefd ontdlieninug des3t3% entre 2014 G6tR)13

soit prés de 5600 effectifs moyens annuels. La 8curité sociale estainsir evenue ° un volume d
sensi bl ement inf®rieur °~ ce qubil ®tait en 1976, bien qu
se soit considérablement accru et que la réglementation se soit densifiée.

La Sécurité socialefait face a la transformation de ses emplois avec ledéveloppement du numérique, la
dématérialisation, les évolutions de législation et les réorganisations des réseaux(f usi ons ddoaur gani sn
mutualisations de certaines activités), évolutions qui nécessitent d 6 ° t r € a ¢ & pamyna goiitiGue

ambitieuse et innovante de ressources humaines

6.1, 6 AAAT I PACT AT AT O AAO i1 O0i 1 OOET 1O AAO 1 O
Léarticle 15 de Il a | oi de financement de®jhmier3RCleari t® s
régime social des indépendants (RS)Compt e tenu de | 6ampleur de Il a transfo
de deux ansa été prévue, pendant laquelle les différentes missions du RSI sont progressivement reprises en
gestion par les caisses du régime générala qui est désormais confiée k| protection sociale des travailleurs
indépendants. Pour adapter le cadre collectif de travail des personnels transférés dans ce cadre, un accord
collectif de méthode définissant le séquencement des négociations a ainsi été conclu le 21 février 2018. Un
accord collectif de transition, fixant les conditions de transition des salariés de I'exRSI d'un cadre
conventionnel a l'autre, a également été conclu le 8 mars 2019

Par ailleurs, afind opti mi ser | a performance de son r QmieEawc t out e
les territoires, la mutualité sociale agricole (MSA)amisen T uvre des mutualisations e
caisses géographiguement proches Les mutualisations,engagéesdepuis 2017, sont ciblées sur les fonctions

de production et supports. Dans ce cadre un accord collectif f i xant un cadre national

des salariés, signé le 11 janvier 2017 pour 4 ansa donné de la lisibilité & la démarche, rappelél 6 i mpor t anc e
de la formation pour la réussite du projet et prévu un accompagnement financier encadré pour certains

salariés.

Ces nouvelles organisations des réseaux ont été possibles grace an dialogue social soutenu et constructif.

Les négociations engagées avec les partenaires sociaux ont permisd d about i r dwel@ata | 6anngd
signature de plusieurs accords collectifs majeursd™ t i t r e deSaccorsup 13dévrier 2018 relatifs a
|l a cr®ation ddéun plan ddé®pargne pour | a retraite coll ec

sociale, o u | di @3coctabre @018 sur le financement de la formation professionnelle.

Les négociations relatives a larénovation de la classification des emplois des employés et cadres et celle des

agents de direction ont début € fin 2018. La refonte des classifications vise aendre les carrieres des salariés

plus attractives et dynamiques tout en favorisant les mobilités professionnelles. En effet, les organismesont
besoin ddéun syst me souple qui s 0 saodjanjsdtiens en partticuley lsu t i@ on s
| 6effet des r®organisations de r ®seaux

6.2., 67 O 1 OOET 1T AAO AEEAAOGEAO AO AA 1T A Oil
En2018,1 6 ©ge moyen des sal asid@$ aidi®ansa®g iuma encign@eté®@mroyehne
institutionnelle de 17,4ans.Ce r aj euni ssement pr ogr essalarits 4géd delplusudst r e pa
50 ans a 37% des effectifs en 2018 contre 43% en 2014. Cette diminution significative traduit le
renouvellement générationnel opéré depuis quelques années au sein des organismes de sécurité saiale. En

effet, | e nombre de d®parts ~ |l a retraite sdest accru d
des recrutements malgré la réduction globale des effectifs.

Dans un contexte budgétaire contraint, le régime général affiche une maitrise accrue de la masse salariale et
de la rémunération moyenne des personnels en place (RMPP) conformément aux cadrages annuels définis
par |l 6E£t at . La politigue salariale mise en &angunee dans
trajectoire de r®ducti on du-citwluaxtde2P®% enl2011a1B3%ed2014, a RMPP
1,76% en 2015,pour s 0 ®t &bbeh 2046 1,7% &n,2817et 1,5% en 2018 Ld ®v ol uti on sur | a

! Données CIASSR Effectif Moyen Annuel au sein du régime général, du régime social des indépendants et de la mutualité sociale
agricole
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Anticiper et accompagner | 06®

montre toutefois une augmentation des rémunérations toujours supérieure a celle de la hausse des prix
constat ®e par |cde ngduic eg adrea NtBiltNSUEnEe hausse du pouvoir

S 6 agi s slimats$ocia uen2018le nombre de jours de gréve par salarié demeure nettement moins élevé
au seindes caisses déléguées a la sécurité sociale des travailleurs indépendant 4 jour) et de la MSA (014
jour) gqudau r @&gauridansgrecon@ktasbcial narqué par une forte hausse des contestations
nationales.

En 2018 Urdiod des caisses nationales de Sécurité sociale(UCANSS)a réalisé le barometre social
institutionnel (BSI), auprés de 245 organismes. 40 981 salariéso n t r®pondu ° |l 6enqu°te
participat i on ” | 6 ®c hel W.d dliiant2018 duaBSlendigue und d@mélioration continue de la
perception par les salariés du fonctionnement de leur service (65% sont satisfaits, +2 points par rapport a
2016) et de la direction (46% estiment que leur direction est attentive a leurs conditions de travail, + 5 points
par rapport a 2012). Le niveau de stress est quant a lui, et depuis 2014, jugé comme trop important par $%
des répondants au niveau national. Sur les rémunérations, 31 % sont satisfaits (+2 points par rapport a 2016).
Enfin, les changements que connaissent les organismes sont globalement positivement percus: 54% des
r®pondants | es estiment n®ces%ledjugensutiiés. | davenir de | do0

6.3.! T OEAEPAO AO AAAT i PACTIAO 1671 011 OO0ETI
Les évolutions a venirdansl 6 i n s t0 des métiersy des réseaux, des organisations sont des défis pour la
sécurité socialgquia | ongtemps ®t® et reste toujourd®fuine euwdele
relever en usWwraepliganhe esapaci t ®gestidni prévisionnalle ides remplis et u n e
compétences (GPECoderne.

La COG de | 6UCANSS p2020l @aom@®oi teleai2®di7 un axe majeur
de la transformation de la sécurité sociale. A titre dodexempl ealyse prospectivedee r en:

ddencourager | dinnovati omnlabREXOQARDI 73 miosmpers @p lddoe guam
des caisses nationales, et assured e s mi ssi ons dodi mpul si on et de souti e
innovants, en ciblant prior i t ai r ement |l es actions RH et manag®ri al

salariés, recrutement et intégration ). D 6 i ¢ 2019f unencartographie interbranche des innovations RH sur
| 6ensemble du territoire sera ® abor ®e.

En matiere de GPEC] 8 UCA NnSiSs ae n uh abgervatoire des métiers qui encourage la réalisation
ddanal yses pr os p e c Quatree &tudes waurees, baxéasn suh ens approche quantitative
déindicateurs c¢cl ®s, ont ainsi ®t ®éigsuwebtensigaédmographigde 1 8. E
Il a fonction dodalpse méiersde la dommunicatian cehdu marketing et les métiers de

| i nformati que. Ces ®tudes enrichissent l es politiqgue
transformation des métiers et des situations de travail au sein du régime général.

Ungroupe de travail sur |l es attendus et transformation
associantles caisses nationales du régime général, la caisse centralede lamutudli® agr i col e, | 6 Ecc
supérieure de la Sécurité sociale (EN3S) et la Direction de la Sécurité Sociale été mis en place en 2018. La

réflexion menée a permis de clarifier les enjeux de transformation propres a la fonction de dirigeant et de

formali ser | es attendus de |l a fonction notamment par | da
Lédinstitution s®curit® sociale demeure | 6un des plus
les quinze premiéres entreprises qui recrutent.Ainsi, en 2018, elle a procédé a2 777 recrutements en CDIsoit

un volume de recrutements représentant1,7% d e | &BIfAfindecoricduriralad ®f i ni ti on dodéune
employeur, UCABISSa renové fin 2018 son site internet consacré au recrutement, « La Sécu recrute» et

d®vel oppe en parall | e sa pr®sence sur | es r®seaux so
Dans le cadre des COG pour la période 2018 2022, les branches du régime général se sont engagées a batir

un plan de communicaton v al or i sant | 0 irddesorganisi®es detsécurigd sociale®Airsigla Cnav
aengagé des 2018 des réflexionss ur | e d®vel oppement &branche retrader>quise e mp |

traduit notamment par une refonte du site de recrutement et une présence accrue sur les réseaux sociaux.
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6401 OOOOEOOA 16AT CACAI AT O AAO 1T OCAT EOI AO
AO OOAOAEIT AO AA 1 A AEOAOOGEOI AO AA 1686i C
Léinstitution est extr°mement vi gidessaldriésdidns mcoBtexteder er | a
fusions dof6éorgani smes et ddaugmentation continue de | a
organismes ou les personnels, dans leur immense majorité, réalisent toute leur carriereEn cohérence avec le
« Plan cadre Développement Durable 2015 d 2018 », la qualité de vie au travail fait partie intégrante des

objectifs stratégiques des organismes de sécurité sociale et a ce titre la performance sociale doit étre intégrée
dans les modes de management.

6.4.1.Le développemant dutravail a distance

Le développement du télétravail constitue un des enjeux en matiere de ressources humaines des COG du

régime général, de la MSA et du RSKCOG poursuivie par la caisse nationale déléguée pour la sécurité sociale

des travailleurs indépendants). Ainsi, le nombre de télétravailleurs au sein du régime général a
considérablement augmenté depuis 2015 (environ 11 000 télétravailleurs en 2018 soit pres de 7% des effectifs

CDlcontre 2 030 en 2015). Pour mettre a la disposition des organismes de sécurité sociale un cadre harmaisé
ddobligations et de droits, des accords collectifs ont
régime général, en octobre 2015 pour la MSA et en décembre 2016 pour le RSI.

Ce mode do& o rugravailfavaiséipar les oddonnances du 22 septembre 2017 se développe donc,
notamment par | d6dintroduction par | e nodewnavelleamodalittsd du r ®
de t®I ®travail " savoir depui s rghrésmesktioeancore parlamiseepart ag ®:
place de forfaits annuels de jours de télétravail.

64218 ET OAOOETdtl A AL GARIOTADAI ATO AA 1 6A1 OAOT AT AA
Afin de favoriser l'insertion durable des jeunes dans I'emploi, les régimes de sécurité sociale ont mis enplace

l a promotion des m®tiers de |l a s®curit® social 2017t | e r
0 2020 comporte un axe relatif a la valorisation des métiers de la sécurité sociale auprés de ce public, en
partenari at ave®] | OENRBIBI, s qlua mr@®adl i sation dodéune vVvi d®o
| 6engagement des coll aborateurs des organismes de s®cu

réseaux sociaux pour faire connaitre les missions, les métiers et les valeurs de laécurité sociale auprées de
publics élargis.

Le recours aux stagiaires et a l'alternanceest également encouragé. Celapermet aux organismes de sécurité
sociale de trouver une réponse aux besoins d'expertise ponctuels et de conforter leur vocation d'intégration
et de promotion sociale. En 2018, le nombre total de contrats en alternance au sein du régime général

(contrats db6apprentissage et O%eontatsof essi onnalisation) s
64351 A ET Oi COAOETI T AOOAAI A AO OinantidefieesOEAT AAT O
Dans | e cadre d'une d®marche socialement responsabl e de

pl ace une politique en f awsiwationdehardidap.pd0iBile taled'epm@oi sonnes
direct de salariés en situaion de handicap au sein du régime général est de 6 % contre 5,6 % en 2016. Ce
t aux s 0&®%en2&.8pour B MSA contre 6,7% en 2016.

L BWCANSSe t | association de gestion du fonds pour | dinser:
(AGEFIPHbnt sign® une convention au mois de juin 2016 afin
handi cap®es au sein du r ®gi me g®n®r al . Le convention
durabl ement | dengagement des of@armrius medse ded esn®d wii i td& ss C
situation de handicap, par un portage national interbranches. Depuis la signature de la convention, de

nombreuses actions de formation et de sensibilisation au handicap ont été menées f ®al i sati on do&

brochure de sensbilisation des salariés a la reconnaissance de la qualité de travailleur handicapé, déploiement
de vidéos pour présenter les actions du régime général en matiére de handicap) Une mission nationale
pil ot ®€CANSSa @t0®& cr ®®e af i n gdrismes dansigdegoremeant dé cessactions.

Léaccord relatif ° | dempl oi des salari ® handicap®s au
accords de branche sign®s en 2009 et 2012 avelariégd dobj ec
handicapés.| | se traduit par | dengagement institut %poumel de
chaque organisme.En effet, en2018, 39 cai sses atteignent ou de®ppdlasent | ¢
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comité RSSE (responsabilité soei | e et s o atrefirised d é¢ créémafinld@eaccompagner | a d¢
de | 0 ettde couténir la dynamique engagée. A t i t r e dird 20%8eunsérvice de traduction

immédiate en langue des signes, nommé Acceo, a été mis en place via des phteformes d'opérateurs
spécialisés Lesréférents handicap de chaque organisme et lesreprésentants syndicauxont b ®n ®f i ci ®
formatonsur | e pilotage de |l a politi.que ddéempl oi des sal
l6i nt ®grati on de per s on re™asne priaritégourclies pEGraes spécalx, NGi@rankent an

| & ENI 3 dekdh personnel en situation de handicap en 2017, a la CNMSS 13,4 % de ses personnels

sont des travailleurs handicapés, mutilés de guerre ou assimilés) etala CPRP SNCFquiavectimaux d & e mp |

des travailleurs handicapésde 10,5% d®passe pour |l a cinqui me ann®e col
6% de | deffectif total

6.5.Les axes RH des nouvelles COG 20032

La négociation, a un méme moment,desCOGd e | densembl e denr®Q@1l8eag®n® rkado.
poursuivre | a dynamique engag®e et de renforcer | datt
travail et de bienveill amemat Wrde n'h oa aadapmatma adpnitleueedes @ 6 a g i

organisations et des compétencesdes collaborateurs.

S 6 agi s sraicateurglde ®sultats associés dans les COG, plus resserrgiés se sontportés sur trois actions
prioritaires qui ont été déclinées de facon harmonisée dans les quatre branches du régime général (définition
identique, cibles adaptées au point de départ mais avec la méme ambition).

6.51, A BDOi OAT OET 1T AA decotk Quiék Oi EOI A 1 Al AAEA

Le taux dodabsent ® sme est un rati o quincesriagnersbeda d au

jours théoriques de travaill. En 201 6, l e taux ddabsent ibS34@etdedalMSA i e du
(4,54%) reste stable par rapport a 2014 et 2015. Au RS, le tauxie 4,92 % augmente de 0,15 point par rapport

a 2015. Sur 254 jaurs théoriques de présence annuels, cela représente en moyene 1 3, 6 j our s dda

maladie par salarié.

Sdagissant de | absent ® s me mal adleseabsdnees infériaures & 8 jaltsr ® e ¢
| e t aux 20088@l2% arégimegénéral (hors branche vieilles®) et 0,74 % a la MSA.Les COG2018-

2022 du régime général ont toutes un indicateur visant une cible autourde1%.L e t aux ddabsent ®i s
de courte durée se maintient a un niveau élevé au sein des branches maladie etamille (12%) t andi s g1
reste stable dans la branche recouvrement (09%) . (I convient de rappeler que
recouvrement est structurellement moins élevé du fait de la forte proportion de cadres au sein de la branche.

La hausse senble particuliérement notable pour la branche maladie (+0,1 point) alors méme que la branche
propose un plan de pr®vention national de | 6absent ®i s

Taux d'absentéisme pour maladie de courte durée inférieur a 8 jo@wsurce: indicateurs COG

Taux d'absentéisme pour maladie 2014 2015 2016 2017 2018
de courte durée

CNAM : 48 - Taux d’absence pour 1,0% 1,2% 1,2% 1,1% 1,2%
maladie de courte durée inférieure

a 8 jours

CNAF : COG-12-26 - Taux 11% | 1.2% 1,2% 1,2% 1,2%

d'absentéisme pour maladie de
courte durée inférieur a 8 jours

CNAYV : 28 - Taux d"absentéisme ND 1,1% 1,2% 1,2% ND
pour maladie de courte durée
ACOSS : 41 - Taux d'absentéisme 0,9% 1,0% 1,0% | 0,9% | 0,9%

maladie de courte durée

L 6 e ns e mEOGdu dégirae général pour la période 2018 8 2022 comporte un axe relatif a la prévention

de | 6absent ® sme. Ainsi, chaque brladnacbhsee ndto®its nbe©tmarl audni
dur ®e. Dans | e c adsamé adtravaipél adne dl 6daAcstsivornanéce mal adi e, | a
di spositif de pr®vention de | dabsent ®i sme mal adi e qui

Lal utte contr e dendearbwnepridrit® posirneMSA.L 6 a v e n accord dé métHode relatif a
la qualité de vie au travail (QVT) du 4 juillet 2017,en cours de négociation en 2019, maintient dans la liste des
indicateurs de suivi six indicateursr el ati fs ° | dabsent ® sme mal adie. Ces
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tant au niveau de | a branche, &ru dutaey la caisse eentale d enisac ha q u e
disposition des organismes les bonnes pratiques du réseauen matieredepréve nt i on de | absent ®i
organiser ce partage, un recueil de bonnes pratiques( acti on, proc®dure, protocole,
constitu® sur | a base®dun denmessetmbd ren alierse oadyrass s me s .
6.5.2.Une priorité donnée & & i Cfé\rimE Rbmme

Le d®vel oppement dobéune politique de recrutement et de 1

chances, notamment entre les femmes et leshommes, constitue un axe majeur de I'ensemble des CO&018-

2022 du régime général. Les femmes qui regrésentent plus de 78 % des effectifs du régime général en 2017,

sont représentées a plus de 84% dans les niveaux 1a 4 des employés,a 74 % parmi les cadresmais seulement

a49,4% des agents de directionen2017.Si | 6augment ati on dmes$ a” pdepopastoams da
de direction progresse depuis 2007 (28 % de plus), elle reste insuffisante et constitue a ce titreun axe majeur

des politiques en faveur .4 eetdffé g @0G 20182032 dwrégane génddah ne |l | e
contiennent to utes un indicateur commun relatif a la parité aux postes de directeurs (taux du genre le moins

représenté aux postes de directeurs).

Taux du genre le moins représenté aux postes de directeursdicateurs COG

Taux de féminisation des postes de | 2014 2015 2016 2017 2018
Directeurs
ACOSS : 39 - Taux du genre le moins | ND ND ND ND 27.3%
représenté aux postes de
directeurs

CNAM :50 - Taux minimum du genre | ND ND ND |37,0% | 35,0%
le moins représenté (taux de
féminisation) aux postes de
directeurs

CNAF : COG-12-28 - Parité aux postes | ND ND ND |[423% |452%
de direction des organismes locaux

CNAYV :30 - Taux du genre le moins ND ND ND ND |27,0%
représenté aux postes de direction

Les régimes spéciaux contribuent également™ cette ambi ti on. A titre exempl e,
®t ablir un plan de formation professionnelle non discri
l a sensibilisation du personnel c h ar g ®metdant e ptacerunet e me n t

charte de déontologie ayant pour finalité de faciliter les relations entre candidats et recruteurs. Par ailleurs, la
CRP SNCF a form® 98% de ces cadres au principe do®galit
Zoom sur les travaux menés par le groupe Benchmarlisgrd ET AE RADAOOAKOOA 1 A DPAOO AAO EAI T A

femmes dans la rémunératiomcadres»

Du fait des actions men®es par tesclacgomamdsheo| (ecti fse coddaxempldes dob
| 0 ®&@pofessionnelle avecnotamment| a mi s e e n charte decdéontdldpie enenatiere de recrutement ; développement des
compétences), le taux de féminisationd es cadres sur | es niveaux hi ®rarchi quessutless pl us ®]
niveaux les moins élevésentre 2007 et 2017.

Les donnéesissues du groupe Benchmarking montrent toutefois qu@&n 2018, parmi les effectifs cadres et a temps de travail égal, pour

12 organi smes sur | es 14 ayant ymeratidnidesfempn@es éstinfédedre acdlle desHommesioyenne de 1 ®

Des rapports annuels devant permettre de mieux appréhender la question du taux de féminisation sont produits par un nombre croissant

de caisses. lls sontommuniqués aux partenaires sociaux dans lecadre de la consultation sur la politique salariale. En 2019, le CPRPSNCF
va pour la premiere fois produire le sien avec pour objectif de mettre en place des mesures correctices adaptées aux inégalités mises
en exergue.

6.5.3.La formation professionnelle

Au sein des organismes de sécurité sociale, & formation professionnelle est un outil au service de
| 6empl oyabilit® des sal ari ®s et de | 6adaptati on perm
changements structurels et de wvabdi fication de | 6organi s

! Groupe composé de 22 organismes ou services de protection sociale qui définit collectivement des indicateurs communs & produit
les résultats.
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La formation professionnelle au sein du régime général, du RSI et de la MSA représente pratiquement % de

la masse salarialesoit prés de 260 M0 €018 ce qui la place largementaurd el © de | dgalb(l¥%gat i o
de la masse salariale).

Depuis200 6, | e r ®gi me g®n®r al s dest ifieatiogdegc@mpétannes des salariésd ® ma r
par | e biais dbéune politique active de <cr ®at i2018lede ce

régime général propose sept CQP (délégué asurance maladie, manager opérationnel, gestionnaire conseil
conseiller offres de services, contrdleur allocataires, contrdleur du recouvrement et gestionnaire carriérg qui
ont été suivis par plus de 1 500 salariés.

La CO®@CANS201362020renfor ce | daction de | d3Union dans | e, domai
not amment par | e d®vel oppement de modalit®s p®dagogi g
| 6offre de formation aux autres r®gomatos. et | dopti mi sa

Compte tenu de la réforme relative a la formation professionnelle, et notamment de son financement (loi
pour la liberté de choisir son avenir professionnel)| 6 UCANSS et |l es branches avec
(institut national de formation ), dont le contrat pluriannuel de gestion a été prolongé par avenant, devront
redéfinir leurs priorités tout en maintenant sur toute la période le taux de formation de leurs collaborateurs .

Let aux ddacc s ° l a formation sdest mai ntenu 7 un nive
généralet 75% pourlaMSA.Ldobjectif fix® par | es COG de maintien
des branches est d®eRd@8 atteint pour | dann®
[ Taux de formation des agentSource: indicateurs COG
Taux de formation des agents 2014 2015 2016 2017 2018
ACOSS : 40 - Taux de formation des [ 68,0% [ 77,1% | 79,5% | 81,9% | 73,5%
agents
CNAM : 49 - Taux de formation des ND ND ND 58,0% | 69,9%
agents
CNAF : COG-12-27 - Taux de ND ND ND |64,0% | 55,6%
formation des agents
CNAYV :29 - Taux de formation des ND 698% | 78,9% | 789% | 74.7%
collabhorateurs
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Pour les branches prestataires

7.1.Pour les branches prestataires

La sph re sociale participe depuis | ongtemps &attei vement
la mise en Tuvre des r®formes structurantes de suppre
délégations de gestion a des mutuelles, notamment d 8 ®t u deis argabisnes de sécurité socialedu régime

général ont inscrit dans leurs conventionsd d obj ect i f s e t-202Pale rpweatixiengagendety 8

pour simplifier les démarches de leurs usagers. La majorité de ces engagementsquis d appui ent sur
opportunités offertes par le numérique , peuvent étre classés selontrois axes:

1 Déployer une offre 100 % dématérialisée
1T Faciliter | dacc s au num®rique
T Al l ®ger |l a charge administrative des d®marches et s
le traitement automatique des dossiers
7.1.1Déployer une offre 100 % dématérialisé
71180 Bl 1T EAT Affréddérabélixlisde et accessible
En premier lieu, les organismes de sécurité socialetout en développant une offre dématérialisée , tiennent

compte des exigences en mati r e ebaddicapcAensisn traviailimportentaux pub
est en cours afin de rendre les sites du service public de la sécurité sociale accessibles, quel que soit le profil
de I 6utilisateur. 1 est ° noter ®gal ement que | a CNAF

leur offre digitale. Ainsi, la nouvelle ergonomie, la navigation sur les sites et sur les espaces personnels revus
prennent en compte les retours utilisateurs.

7.1.1.2%1 OEAEEOOATI AT O AA 181 £#£F0A AECEOATI A AOAA AAO 1]
Ai i AOAEA AA 18600ACAO
L 6 A s s umaladie@artera au cours de la COG plusieurs projets visant a rendre plus simples et plus fluides
les démarches des assurés sociaux, conformément aux attentes régulierement exprimées. De maniére
g®n ®r al e, maladies exaninara avec les services dd 60 £t a't des projets de sin
réglementation, afin de rendre le service plus accessible et plus compréhensible, en veillant & éviter toute
charge suppl ®mentaire pour l es finances publiques. Dan
prioris®es et feront | 0:telprpcessus dediguidatidnytdes modaitpsple aaltubdesd i e s
indemnités journaliéres (réforme portée dans le cadre du PLFSS 2019) | di nstruction des
ddattribution et de rerureoaladie Universelle nomplanentalrea CMU)evla prise
en charge des transports sanitaires. Ainsi,au début de 16 a n r2®L8, la CNAM a généralisé une demande

dématérialisée de CMUcetd dai de ~ | a c¢ o mACS®Raeaileussjun @es mogts maggurg de la

CNAM est la eCarte Vitale. Ce projet eCart e Vi tale vise 7 mettre en Tuvr
d®mat ®ri ali s® sous forme ddapplication mobil e, per mett
des assurés (IAS), pourd f acturation et | 6acc s aux services de | 6.
m®di cal partag®, dossier pharmaceutique, t® ®services |
assurances maladie complémentaire$. De plus, la Branche maladie apour objectif de déployer les services

utilis®s par |l es professionnels de sant® dans | e milieu
|l es professionnels quel gue soit | eur secteudumdree xer ci c
service qudils se rendent chez | e m®decin de ville ou ~

ou encore le protocole des soins).

Sur la prochaine période conventionnelle la CNAV prévoit la mise en place de plusieurs nouveauxservices a
destination des usagers:

T Mise en Tuvre de services en |igne favorisant l a ¢
(validation de trimestres / majorations / rachat)

1 Développement des services en ligne pour les assurés ayant cotisé danglusieurs pays, travaillant ou
r®sidant ° | 6®t ranger et pour |l es tiers de confianc

T Mise en Tuvre de | a demande en |igne de retraite po
d e allbcétion de solidarité aux personnes agées

La Branchefamiledevr a poursuivre | 6adaptation des services en
orientations portées par le programme « action publique 2022 ». Elle finalisera la couverture des services en
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l'igne, renforcera | dacc s laougxi gduRemadrec hpeasr ceonu rlsi gente odpatnisn
smartphone.

7128 AAETI EOAO 1 6AAAT O AO 101 i OENOA AT Aiv OAI 1 BB
La stratégie numérique de la sécurité sociale a pour ambition premiére de porter le service public au niveau

des meill eurs standards de | a e relation usager €&, t
fragiles.

Dans un contexte de foisonnement des services numériques a valeur ajoutée pour les usagers, la sphére
sociale connait, ces derniéres annés, une profonde transformation des relations entre usagers et organismes
de protection sociale.

Cette transformation passe par | a mise ° disposition
(portails des organi smes, mpampeesnpamf mennhempég)detd®dal
pour favoriser le recours aux droits : simulateurs en ligne, démarches dématérialisées, systeme de notifications

et ddoalertes. Avec ces services, il sdagit tdisparséeseul en
mai s aussi de personnali ser | 6i nformation en coh®r en
informations connues dans la sphére publique pour limiter les sollicitations des usagers.

7.1.2.1Portail «mesdroitssociaux.gouv.fr» un outl lisible et compréhensible des droits sociaux
Suite a la loi du 8 aolt 2016 relative au travail, & la modernisation du dialogue social et a la sécurisation des

parcours professionnels, et dans | e cadr eorndesnaméng®ef | e x i
des droits soci-8ducqdede&ravail précisd gae «lchagué tiulaire d'un compte [personnel

ddac}iiai ®®al ement acc s ° une plateforme de services
droits sociauxet | a possibilit® de | es simuler §é. Cdbest sur

Numérique des Droits Sociaux (PNDS).
Le Portail Numérigue des Droits Sociaux (mesdroitssociaux.gouv.fr) s'inscrit dans la démarche engagée par

| £t at idesamobon du num®ri que pour faciliter | 6acc’ s
simplification de leurs démarches. Les récents travaux et les pistes prospectives ont été pensés dans le double

objectif de fédérer des fonctionnalités pour lasph " r e soci ale au sens | arge, ma i
ouvert et compatible avec dbéautres partenaires, parti
| engagement pr®sidenti el ddun e Compte citoyen ¢é.

Concretement, le portail mesdroitssociaux.gouv.fr a été concu comme une plateforme de services internet,
évolutive au gré des attentes exprimées.

Plusieurs chantiers sont en cours pour enrichir ou rendre pluscomplétes les informations disponibles dans le
portail, améliorer les fonctionnalité s existantes eten offrir de nouvelles mais aussi pour étre plus pédagogique

sur | dutilit® et |l es missions du portail et revoir |0
explications qui vi sent ) | 6.d&Jnei aenbitiorefort el pouexpbiageai r
mesdroitssociaux.gouv.frper met t e | 6aj out des nouveaux services, g
puisque | bebmectiest do6offrir ° | dusager, | 6accvarg uni q
du service public, mais également a celles qui peuvent lui étre utiles dans sa vie quotidienne dans un cadre

qui i mpligue | a navigation fluide entre | es services
échanges de données, les parcourgar événements de vie.La multiplication des parcours communs simplifiés

pour faciliterr |l a vie de | dusager

Le portail offre en outre de plus en plus de services nouveaux, en propre: depuis fin aolt 2019 il est le seul
lieu ou tout salarié, du privé comme du public, peut vérifier gue son employeur a bien réalisé les déclarations
sociales et fiscales pour son compte et peut retrouver les montants de ses salaires. Plus largement, chaque
assuré peut y consulter ses revenus de remplacement (indemnisation Péleemploi, pensions de retraite,
indemnités journalieres) tels que déclarés pour le préléevement a la source et tels que connus par
| 6 admi ni st pragressicement, ytilisen directement ces données de revenus pour le calcul des droits
sans solliciter| a8suré.
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7.1.2.2Simplifier la demande et la gestion des droits a la retraite

D6ores et d®) ", plusieurs chantiers dans ce sens sont i

T LdAssurance retraite, avec ses partenaierleeMSA,che | a s

contribu® ~ l a mise en Tuvre de Il a Iliquidation wuni
capitaliser sur ce premier niveau interrégime de gestion pour renforcer la convergence du service

rendu aux assurés, dans une logique de recherched 6 e f f i ci ence et de simplific.
service. Dans cet esprit, la GIAV, en collaboration étroite avec le GIP Union Retraite et avec les

di ff®rents r®gimes de retraite, souhaite sdengager
processus de gestion pour améliorer le service rendu et porter la simplification soutenue par les

pouvoirs publics. Sdappuyant sur | es potentialit®s

une simplification forte des actes de gestion avec les autres régimes, y compris par la mutualisation
de certaines étapes clés des processus retraite.

1 Un autre projet majeur pour les futurs retraités concerne la demande unique de retraite en ligne.
Cette démarche est disponible depuis avril 2019 sur le site www.info-retraitefrdans | despace
compte personnel. Ce service permet de faire en une seule fois sa demande de retraite auprés de
| 6ensemble des r®gimes de retraite de basennemai s ®g¢g
communi quant quodune seule fois des justificatifs

Ldenjeu est de simplifier | es d®marches de | 8assur ®, e
consolider | 0ensemble de sa carri resdémarches lors Qupassagess c o nf c
a la retraite :
T en construisant un front of fice unique gr ©ce 7 I a
ddaccueils physiqgues et " la construction de parcou

1 en bétissant un interrégime ambitie ux, permettant la coordination du back office entre les régimes
et la répartition de la charge de production pour chacun des régimes associés;

T en sdappuyant sur | es NAWpourlasomh@autt [des pégiMes depretraite | a C
(RGCU,EIRR,Demad e de retraite en |ligne tous r ®gi mesé).

De son c6té, la CNAF souhaite améliorer les Rendezous des droits en cohérence avec le développement de

parcours coordonnés en inter branches par événement ou situation de vie. De plus, la CNAF souhaite faire

about i r son projet de cr®ation doéunddcicc@deerr “allldohciasttaoirrieq w
allocataire méme en cas de changement du lieu de résidencedans un autre département.

71231 A Aii ACAEA AAOEOA Pi 600 CADOOAEDOI GET Al OOET I
Bien que les caisses aient des niveaux de maturité différents sur le sujet de l'inclusion numérique, de
nombreuses actions sont d'ores et déja mises en place. Au sein des accueils physiques, des espacéibre-
service sont développés avec des agens disponibles pour accompagner les usagers ala réalisation des
démarches en ligne. La MSA mobilise une plateforme téléphonique afin de guider a distance les assurés
lorsqu'ils rencontrent des difficultés avec le service digital tandis que la CNAF, la CNAMet la CNAV ont
développé des avatars. Sur des sujets ciblés, des tchats collectifs sont mis en place.

Ces quatre caisses ont en outre développé des partenariats avec les maisonsle services au public (MSAP)
futures Maisons France Services a compter de javier 2020 si elles en remplissent les criteresqui se révéelent
étre de véritables relais en termes d'accompagnement numérique. Les organismes travaillent également en
partenariat avec d'autres acteurs comme les collectivités territoriales, les centres soiaux ou des associations.
La CNAF a d'ailleurs créé le label « Point numériqgue CAF » et le label « Point relais CAF » pour ces partenaires.
En outre, l'inclusion numérique et le développement de partenariats sont des axes mis en avant dans les
derniéres GOG négociées, et dans le Schéma stratégique des y st me s d dde la Séxuritd sotidleo n

En matiere de formation, la branche famille a développé différents outils : module spécifique dans la formation
initiale, fiches formations «caf.fr», didacticies mis a jour a chaque évolution, formations internes aux
organismes locaux, outils de formation spécifiques comme le diagnostic autonomie, etc. La branche maladie

a enrichi ses formations institut isomoffenimériqueabad8A | 6aj ou
propose des formations aux t® ®services aux acteurs de
CNAYV dispose d'un module de formation e-l ear ni ng sur | doffre de service en

promotion des services en ligne pour les lignes d'accueil, couplés a la diffusion du barometre de satisfaction
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Pour le recouvrement des cotisations et contributions sociales

sur les attentes et usages des assurés. Par ailleurs, la CNAF, les caisses en charge des indépendants et la MSA
avaient t r a vSGMAR &Rla definidon del pifdsxtypes afin de permettre aux agents de mieux
s'adapter aux utilisateurs.

La MSA, forte de son expérience, propose de tenir un réle de pivot dans l'inclusion numérique en milieu rural
s'articulant autour de trois actions. La premiére est le repérage des besoinsdes usagers via la fédération des

acteurs sur certains territoires pour identifier les publics en difficultés. La deuxiéme action est la mise en place

de | ding®nierie en organisant avec | es acteur squd. oc au X
La troisieme action est la délivrance d'une offre de formation numérique qui pourrait étre effectuée par la

MSA ou un de ses partenaires.

71311171 CAO T A AEAOCA AAIT ET EOOOAOEOA AAO Aiil AC
développant letraitement automatique des dossiers

Les organismes recherchent | 6am®lioration des process
|l e calcul des droits notamment gr ©ce aux ®changes de
aut omati que. De mani re g®n®rale, tous |l es organi smes
plus globale qui est celle de | a dynami s. aAibsiilappargent d&éi n

| 6Et at de donn edesocganismpes placéssaissa tlitellea qupnncipe « dites-le nous une

fois e, qui interdit de solliciter " nouveau | Busager
d®) " en applicat i8amcodbeestle@tmnsertrelépeu l. i cl 1edt | dadmini str af

Dans cette optique et dans le cadre de la modernisation du service des prestations sociales, il est nécessaire
que les organismes de sécurité sociale servant des prestations sous conditions de ressources puissent
disposer de maniere slre et simplifiée des données relatives aux ressources et a la situation professionnelle.

Cela permettra d 6 ®v i t er de solliciter de |l a part des demand
production de piéces justificatives relatvesades i nf or mati ons dont | 8Admini str
est de faciliter fortement les démarches des assurés en les dispensant de formalités lourdes par un pre
remplissage le plus complet possible de leurs déclarations voire par une suppression méme de certaines
déclarations.

Le projet Dispositif ressources mensuelles a pour but de fournir aux organismes de protection sociale en
ayant le besoin pour le service des prestations la liste des ressources pergues par un individu de maniere
contemporaine a la déclaration de ces ressources. Dans un premier temps, cette base de données permettra
de restituer a la périodicité mensuelle les revenus déclarés par les employeurs et les organismesociaux au
moyen des données collectées via la Déclaration Sociale Nominative et ~ | 6 occ ®relevenment & la
source, sbOagissant des revenus de rempl acement

Ce service sera doncutilisé dans un premier temps pour la bonne information des employés sur la correcte

déclaration de leurs salaires, via le portail mesdroits®ciaux.gouv.fr puis pour |l dattri bution
personnelles au logement (bénéficiant a plus de 6 millions de foyers soit 13,1 millions personnes couvertes)
etensutepour ddautres prestations soumises ~ @estoddesi on ¢
droits a la complémentaire santé solidaire (7 millions de bénéficiaires).En réutilisant les données relatives aux
revenus de rempl acement rafra” chies mensuell ement, i
non), dbéassurer une plus grande ad®quation degia@ges est alf
mai s aussi de simplifier | es d®marches des assur ®s, |
ddune r®duction m®canique des erreurksn ecteldag s cfer aturdaei st
pleinement dans le cadre des recommandations du rapport de la députée Christine CLOAREC et de Julien

DAMON remis au Premier ministre le 5 septembre 2018 et intitulé « La juste prestation ; pour des prestations

et un accompagnement ajust®s é. I I seb atgriatn spfloursmaltai rogne n
publique dans le domaine social.

7.2.Pour le recouvrement des cotisations et contributions sociales

La dynamique de simplification des relations entre la sécurité sociale et les redevables de cotisations et de
contributions social e s concerne toutes |l es cat ®gories de <coti
travailleurs indépendants ou encore des particuliers employeurs. Son objectif central est de favoriser le
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Pour le recouvrement des cotisations et contributions sociales

d®vel oppement de | dactivit® ®ctdachange gue meuvent revétiecertaides mp | o i €
formalités ou procédures nécessaires a la gestion de la protection sociale. Elle contribue a faciliter le
recouvrement des cotisations sociales et a garantir les droits sociaux des salariés. Elle permet enfin de

renf orcer | 6acceptation du pr® " vement soci al par |l es <co

Cette d®marche qui sbest structur ®e et d®pl oy®e au fil
intégré au pilotage du financement de la sécurité sociale.Ld a m® 1| i o r a t ions entradles sedevablés ae
prélévements sociaux et les organismes de recouvrementconstitteunc hange me nt chdeurpvsano c h e

un v®ritable changement de perception, de .part et ddaut

LaloipourunEtatauservi ce doéune soci G«BSSO6)pmmulglice Binr2@18, qui anstitue
le vecteur privilégié de refonte des relations entre les administrations et organismes et leurs administrés est
désormais mise eni u v rPerteuse dans le champ socialde dispositions pharestellesqueledr oi t = |
la médiation ou encore le droit au contréle ,cettel oi af firme plus | argement |
publics dans une posture de conseil et de service. Elle rencontre a ce titre largement les oientations de la
COG EtatACOS2018-202 2, qui place | 8am®lioration de |l a qualit®

err e

o}
6ambi

et |l e soutien aux acteurs ®conomiques au ciur des prior
Le cont rURBSAFedt désoimais susceptible dt re engag® - | 6i &iidteisgtriite ddiu
di spositif existait ddggriostiodorseilb,d mefcdnstiteait fas unsdmitreconougpard u €
laloi. Auj our ddhui consacr® et p or t @isaiits, |lb droit @w comréle mergnatn c e d e
ddenvisagecomemedennioet il ddaide “ |l a mise en cPanfor mit ¢
ai | | expéarimentatiordrelative & la limitation de la durée de contréle, toutes administrations confondues,

des petites et moyennes entreprises pour leurs établissements situés dans les régiongHauts-de-France ou
Auvergne-Rhéne-Alpese s t auj our didhwriEm efiét,da enobdigation de temps que représentent

les différentes opérationss us cepti bl es do°tr e e nagprstiu®eeurasadersierdsens ent r e
charge significative. Enfin, la médiation qui constitue une al ternati ve fe ploddduregage men
contentieuse pour remédier a un dysfonctionnement dans la relation du cotisant avec les organismes de

sécurité socialee st g®n®r al i s®e et propos ®e HRSSAREpuis le 4% janties dans
2019.

Cette mesure connait déjaun franc succ s pui squdauURPpIAEONiregr 822 r i me s t
demandes de médiation, dont 555 recevables. Il est & noter que 67% des demandes donnent lieu a une
recommandation favorable au cotisant par le médiateur.

Si une partie des mesuresissues de la loi ESSOCelle que la médiation, étaientd 6 ap p| i c aetdanele di r e ct
champ du recouvrcermmeretdr od&au'tfrderlster aetinel | ementparlldobj et
Gouvernementpouri nf user | 6 elanple dofpus deeréglesaapplicables auxURSSAF

Au-dela de la stricte application des mesures contenues dans la loile Gouvernement a chargé la branche du

recouvr ement dahsunesd@manchealgbale visant a diffuser le plus largement possible la posture
ddaccompagnement et de conseil p o rdes®ravailearsindépendanteeét au pr c
des patrticuliers employeurs.

La principale innovation dans le champ du recouvrement tient donc, au cours de cette annéea insuffler un
changement de mentalité par le déploiement de services susceptibles de transformer les relations entre
entreprises et administration, dans |l e sens doéume pl us
grande lisibilité du droit.

Les mesures d®crites 1ici t ®moi ghent de ce nouvel ®t at
conduites par lesURSSAF comme en t ®moigne |l a nouvelle convention

et | DALCIOSIr, ®goit de nombreuses mesures de simplificatioc
pour les redevables de cotisations sociales.

En ce sens également | 6®volution des services simplifi®s avec

PAJEMPLOlI+cast i tue | dabouti ssement ddun |l ong travail- per met
en-un. Optionnelles et gratuites,c es of fres permettent ~ | dempl oyeur de ne

a effectuer le paiement du salaire qui sera prélevé sur son compte et reversé sur celui du salarié. Ce service
integrera la gestion du prélévement a la source au 1*" janvier 2020et permet déja aux employeurs utilisateurs
de PAJEMPLOI + qui bénéficient du complément de mode de garde (CMG), de ne payer quela part de
rémunération du salarié non prise en charge par le CMG.
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Cette d®marche de simplification a permis doéatteind]
déclaration sociale nominative (DSN) a constitué une étape fondamentale pour les reldions entre les
organismes et les assurés sociaux pour les années a venir. Adela, la possibilité de réaliser de nouvelles
démarches de maniére dématérialisée et simplifiée, soit par le déploiement de nouvelles fonctionnalités a

partir des possibilités offertes par la DSN, soit par le développement de nouvelles offres de service sous forme

de titres simplifi®s, va se poursuivre. |1l convient d
largement les questions de recouvrement des cotisations ciales. En effet, pour simplifier & la source le

systeme de sécurité sociale, il convient a la fois de travailler sur les relations entre les employeurs et les
organismes tout en réalisant des gains en gestion et en améliorant en méme temps les conditonsd 6 ouv er t ur ¢
des droits qui pourront sOGappuyer sur |l es nouveaux out
des cotisant s, mai s aussi des salari ®s, pour | esquel s
transformées dans les anrées a venir.

La mise en Tuvre du pr ®|danseéaneomditions trek satisfaisantes,cdepuigarvierS )
2019 prend pleinement appui sur ces outils déclaratifs déployés initialement pour le recouvrement des
cotisations et contributions sociales.

Dans |l e champ des travailleurs ind®pendant s, |l a dispa
au sein des URSSAFest un levier de réponse aux attentes des concernés. Si de nombreux services sont

désormais accessibles pour faciliter lagst i on des <cotisations en | ien ave
travailleurs indépendants, une étape importante aétéf r anchi e en 2019 avec | 6exp®ri

de la modulation des coti sati ons en foncti ométédével lopap®t iawietc®.| dGaep
travailleurs indépendants afin de concevoir un service adapté a leurs besoins et leurs habitudes.

7.2.11La DSN, le socle de la transformation des relations entre les organismes sociaux et les
redevables de cotisations sociales

La mise en dace de déclarations mutualisées, simplifiées et accessibles de maniére dématérialisée a pour

objectif de regrouper sur des supports uniques les besoins de multiples organismes, et permettent de limiter

le nombre de démarches a accomplir par les déclarants La déclaration sociale nominative (DSN) constitue

| abouti ssement de cette |l ogique en permettant aux e
simple et dématérialisée la quasttotalité des déclarations sociales leur incombant.

Le principedela DSN est simpl e : l es donn®es issues de | a pe
chaque traitement mensuel de | a pai e, et l es admini s
concernant. En effet, selon une logique déclarative innowante et inversée, ce ne sont donc plus les organismes

qui demandent des donn®es ° des ®ch®ances diff®rente

transmet directement & partir de son logiciel de paie. Les différentes déclarations sociales réalsées par les
employeurs sont remplacées par un unique flux de données a émettre, mensuel, issu de la paie. Cette émission
unigue et mensuelle simplifie alors fortement les obligations déclaratives des employeurs en faisant

di spara’tre | a®amucletsi pguiic iptr@vdadl®ciht jusqudal or s.
Le fichier contenant |l e message mensuel ou ®v nement

commun a tous les organismes de protection sociale (net-entreprises.fj. Lorsque le fichier est émis par les
entreprises dont le personnel reléve du régime de protection sociale agricole, pour lequel la mutualité sociale
agricole (MSA) assure le réle de guichet unique pour les cotisations et prestations, il peut étre adressésoit a
| 6ACOSS dans | eneterrdprises.flosoit ayp portail rasa.fr.

Les données regues via la DSN par leERSSAFles CGSS et les caisses de MSA sont transmises immédiatement
| 6ensembl e des organi smes de protection sociale et
permet une mise a jour rapide des droits des salariés.

Nombr e ddent rissemenisetesaariés @clards en DSN 15 juillet 2019

ENTREPRISES ETABLISSEMENTS INDIVIDUS

1767391 2123988
Dont 141 492 Régime agricole Dont 150 868 Régime agricole

Plus de 21 000 000
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Dans | a continuit® de | danne®e ®&& 118a DN fs Gaebs au mosent ri soni vdie
ddune part | denrichissement de | a documentatiopat et des
du développement des échanges « machine to machine » etla constructond d out i | de supervisi
sécuriser les transmissions .

La DSN apporte des gains pour | densemble des acteurs et

Les entreprisesinterrogées, quelle que soit leur taille, se déclarent satisfaites a 73% de cette nouvelle facon
de remplir leurs obligations sociales et 84,4% des entreprises pensent que la DSN simplifie la transmission
des données sociales.

La DSN apporte également une sécurisation accrue des démarches déclaratives. En effet la transmission en

une seule fois de | 6int®gralit® des donn®es n®cessaire
dderreurs et d 6 o u b lencss,entra iesndedlaratipns effectuges. Da pldisf el fiabilise les

donn®es de |l a paie en facilitant | 6identification et | a
un gain de temps précieux pour les entreprises.En effet, alasuitedel dexi gi bi l it ® URBSAFcoti sa

contactent les cotisants pour lesquels une atypie ou une erreur déclarative a pu étre constatée, pour les inviter
a régulariser leur situation dans un cadre amiable.

Depuis 2019, aprés des expérimentations menéesdepuis 2017, une premiére étape de fiabilisation des
données individuelles est déployée dans les URSSAFPIlusieurs thématiques sont abordées telles que la

fiabilisation de | assiette pl afonn®e vieill eées e pour
individuelles/recouvrement, déduction forfaitaire spécifique... Le champ de ces contrdles sera
progressivement ®tendu dodi ci o 2022. Une communi cati on

fiabilisation pour sensibiliser les déclarants aux erreus constatées.

Pour les salariés, la DSN permet, grace a une fiabilisation des données issues des déclarations sociales, de

sécuriser les droits sociaux des salariés. Etabli sur la base de données plus précises, fiabilisées et fraiches, le

calcul des droits et prestations des salariés est plus rapide ainsi que le versement des indemnités (chémage,

maladie, prévoyance).Enfin,la DSN permet aux salarisd e b ®n ®f i ci er ddune visibilit®
de leurs salaires, notamment via le portail internet particulier, le portail numérique des droits sociaux (PNDS),

alimenté par les données de la DSN.

Par ailleurs, | 0agrl@gtagabhiliccetledrpatabdité, tandts gue fa aondentrationedans
un seul vecteur des données nominatives garantit une plus grande confidentialité.

Pour les organismes de protection sociale, les bénéfices résultent de la mutualisation de la collecteet du
partage des données permettant une identification commune des déclarants et des salariés et ainsi la
constitution de r®pertoires communs et | e d®pl oiement d

La réception de données plus fines et fiahlisées permet une plus grande efficacité dans la réalisation des
m®ti ers des organismes de protection sociale, quodi l s €
versement de prestations.

La DSN constitue aujour d®ohuil seuddvelopment Ide nows/ealixisengces'qui par t i r
simplifient la vie des entreprises comme de leurs salariés.

Depuisleler janvier 2019, |l e principe ddéun flux unique de
au prélevement a la source : la déclaration,d appl i cati on et | sontrogéea pairde nt du
l ogici el de pai e. La DSN per met N | admini stration
mensuel |l ement l e taux ddéi mposition applicable “e chaque
d®cl arer l es montants soumis 7 l 6i mp?tt et l e pr®l ven
|l admi ni stration fiscal e, en d®signant |l e compte banca

opérations sont dématérialisées et automatisées, graceal 6 arti cul ati on ®troite entre |
DSN.

Depuis | e d®but de | dann®e, cbest ®galement | daide uni
suppl ®mentaire de | dempl oyeur , | 0 agtdeninfemations deesternventc es et
de | a DSN chaque moi s. Le paiement de | 6aide se base s
effectu® mensuell ement par | dentreprise et qui atteste
présencedu sal ari ® dans | dentreprise.
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T Ldext @aoomptarae2020de | a DSN ~ | & ensembletomotainenent ler@gmeme s s
des marins, les assurésdes cultes et de la fonction publique, , permettra, outre les gains de
simplification pour les employeurs concernés, un calcul plus rapide, une gestion plus fine et une
vVisibilit® i mm®di ate des droits sociaux de | dense
ressources contemporai nes qfadieneflétaet lacitudticnuattueltbtees dr o
bénéficiaires et non leur situation passée).

T En sdappuyant sur | es donn®es de | a DSN, |l e calcu
|l dassurance ch®'!mage sera calcul ® sur | a basien de d«
des acteurs;

T Dans |l e cadre du pacte pour | demploi des travaill e
°tre simplifi®es et |l a D®cl aration doéobligation ¢
effectuée dans la DSN.Ai nsi , rl dentrreepvra | es ® ®ments calcu

permettant de connaitre sa situation au regard de son obligation et déclarera sa contribution dans la
DSN. Les formulaires antérieurs sont remplacés par la DSN.

7.2.2 Titres simplifies1 6 T O O A 00dgd©skrvide$ « touenun »

Les titres simplifiés et les guichets uniques de déclaration et de paiement des cotisations et contributions

sociales permettent © certains cotisants de r®aliser
formalités sociales. lls simplifient les démarches des utilisateurs, notamment en confiant aux organismes eux

m°mes | a r®alisation d6une partie dbéentre elles, comn
paie.

Ces guichets uniques et titress i mp |l i f i ®s s &adr es s e n dparfticuligrs smplpyauns| tiex s s p ¢

petites entreprises et associations @ pour lesquels les formalités sociales représentent une charge trop
importante. lls concourent significativement, dans les secteurs dans ésquels ils sont déployés, a la limitation

du travail di ssimul ® et au d®vel oppement de | dempl oi
petites entreprises et associations, ainsi que des particuliers employeurs, permettant ainsi de lger certains
freins ° | 6dembauche.

Ldordonnance du 18 juin 2015 relative “ | a sjdanpuni fi ca
souci de rationalisation et de visibilité de ces offres, organisé le schéma autour dequatre dispositifs simplifiés
maj eurs destin®s ° des profils dbéemployeurs distincts
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1/ Le dispositif TESE (Titre emploi service entreprise), a destination des entreprisesmployant du personnel

relevant du régime général :

Indicateurs clés de performance du TESE 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Employeurs * 41 842 51 910 50 045 56 266 60 823 63 636
Salariés* 65 273 91 502 91131 107872 119744 | 130 704
Salaires brut annuel (en Milliards G ) 0,75 0,88 1,03 1,38 1,55 N/C
Volume horaire annuel (en Millions  H) 63,51 73,44 85,00 111,90 123,58 N/C
Taux de dématérialisation des déclarations * 85,85% 97,71% 98,66% 98,88% 99,32% 98,99%

« Source: ACOSS »

2/ Le dispositif CEA (Chéque emploi associatif),

relevant du régime général :

*Donnéesdu mois de janvier de chaque exercice

a destination desassociations employant du personnel

Indicateurs clés de performance du CEA 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Employeurs * 34 228 35767 36 044 38 399 38 953 37711
Salariés* 72 239 76 455 79731 86 531 88 483 86 955
Salaires brut annuel (en Milliards 0 ) 0,49 0,54 0,60 0,70 0,69 N/C
Volume horaire annuel (en Millions  H) 29,60 34,18 40,52 47,89 46,86 N/C
Taux de dématérialisation des déclarations * 85,91% 90,93% 98,29% 98,89% 99,72% 99,89%

« Source: ACOSS »

*Donnéesdu mois de janvier de chaque exercice

3/ Le dispositif CESU (Cheque emploi service universel), a destination des particuliers employas de

personnel a leur domicile :

Indicateurs clés de performance du CESU 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Emploveurs * 1345 1325 1328 1323 1336 1337
ploy 919 931 689 040 780 058
Salariés* 632 452 616 529 607 276 594 505 594 580 586 900
Salaires net annuel (en Milliards 0 ) 3,46 3,43 3,45 3,52 3,61 N/C
Volume horaire annuel (en Millions  H) 317,96 310,14 306,70 304,09 300,11 N/C
Taux de dematerialisation des 53,820 | 5842% | 62,42% | 68,66%| 73,97% | 79,11%
déclarations *
« Source: ACOSS » *Donnéesdu mois de janvier de chaque exercice
4 Le dispositif PAJEMPLOI, destination des part.i
domicile ou & une assistante maternelle agrééeexercant dans son propre domicile :
Indicateurs clés de performance de PAJEMPLOI| 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Employeurs * 889565 | 877939 | 871023 | 868 810 | 858 227 | 833 136

dont Employeurs Assistante Maternelle *

dont Employeurs Garde d'Enfant a domicile *

‘ 814 766 ‘ 802 604
‘ 74 799 ‘ 75 335

794 254
76 769

787 495
81 315

775 107
83120

750 244
82 892

dont Salariés Assistante Maternelle *

dont Salariés Garde d'Enfant a domicile *

| salaires netannuel (enMillards 0) | 430 430 43| 438 440l nc_|
|

dont Employeurs Assistante Maternelle

dont Employeurs Garde d'Enfant a domicile

‘ 310 547 ‘ 301 809
‘ 68 573 ‘

294 083
70 608

286 303
68 997 74 800

3,79 ‘
‘ 0,50 ‘

3,80
0,50

3,83
0,51

3,85
0,53

276 983
76 362

3,86
0,54

264 738
76 316

N/C

Volume horaire annuel (en Millions 1218,92 | 1202,27 | 1192,72 | 1180,92 | 1 159,81 -

dont Employeurs Assistante Maternelle
dont Employeurs Garde d'Enfant a domicile

Taux de dématérialisation des déclarations

*|  98,20%

‘ 1 159,92 ‘ 114418 1133,87 1121,10
| 5901 5809 5885 59,82
98,90% | 99,81% | 99,96%

1 100,04
59,76
99,99%

N/C
N/C
99,99%
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Pour le recouvrement des cotisations et contributions sociales

« Source: ACOSS » *Donnéesdu mois de janvier de chaque exercice

Ces dispositifs simplifi ®s s on granad puplic et lesledtteprises.connus et
D6autres offres simplifi®s ont par ailleurs ®t ® cr ®®e

1 Le dispositif GUSO (shet unique du spectacle occasionnaldestination desmployeurs
occasionnelR Q I NI ’sgedtd8lavivRnlizdzA y Q2y G LI & LI2dzNJ F,@dABAGS
productionouf QS E LJX 2 A i | (0, kepréSentehviranBO0A0Utilishte8s ;

1 Le dispositif TESA (Titre emploi simplifié agricole), a destination des trés petites entreprisegelevant
du régime agricole, représente environ 30 000 utilisateurs ;

1 Le dispositif TFHitre firme étrangére), & destination desntreprises étrangéres sans
établissement errrance qui emploient du personrezllarié relevant du régime général, quel que
soient leur nationalité et leur lieu de résidence, représente environ 560 utilisateurs

Une nouvelle étape a été franchie dans la modernisation des titres simplifiés avec ke développement de
nouveaux services etfonctionnalités pour certaines de ces offres de service.

Pour les petites entreprises et les associations)es formalités sociales qui peuvent étre réalisées par le

biais du TESE, du TESA et du CEA, ont été étendues dans la LFSS 2019 Auparavant limités aux entreprises

et associations de moins de 20 salariés, ces dispositifs sont ouverts toutes structures quelles que soient leurs

tailles, depuis le 1*" janvier 2019, renforgant ainsi leur caractére de guichet unique, en offrant, par ailleurs, la

réalisation de leur s Déclarations sociales nominatives (DSN) Concrétement, les dispositifs TESE, TESA et CEA

se chargent désormais pour leurs utilisateurs de réaliser et transmettrel 6 at t est ati on de sal ai
employés pour le calcul des indemnitésj our nal i " res mal adi e et dodoenvoyer |
| dassurance ch®mage, sur | a base dodun si mplalcuki gnal em

Si cette avancée est notable, une autreinnovation majeure dans le champ des titres simplifiés a été mise en
fuvmae cours de cette ann®e noudedux sericegy«CESUth @t «Pdjemploi+tesr t ur e
Dans un obj ect idusedideaandl, ¢cendis@ositifs oaptionnels et gratuits permettent & un

particulier employ eur de confier au x centres nationaux de gestion du CESU et de PAJEMPLOI

| 6i nt ®gralit® du pr oc Enseffal, & détlaration ®eselérents deisalaire entraine le
prélevement d e | 6 e mdu noogtanuucorrespondant au salaire et aux cotisations sociales ainsi quele
versement de la rémunération au salarié. Ces services dits tout-en-un », respectivement disponibles depuis

le 25 mai 2019 et le 25 juin 2019 simplifieront également la gestion du préléevement a la source prévue a

compter de janvier 2020 par les particuliers employeurs.
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Pour le recouvrement des cotisations et contributions sociales

Comparatif appligué au dispositif CESUdu service «+ » :

SANS OPTION + al

Mathilde déclare au CNCESU K heures payées 12 € Nets

o

& w Le CNCESU communique a Mathilde
\ S , |- le salaire net d'imposition et le montant
N A = RS dupréevement a la source

~
= 8228 €
-850 €

Le CESU preééve sur le compte

.

-

%26} BBE

-BBE’ ﬁn
Mathilde 2 Romuald de Mathilde les cotisations sociales
un salaire:cornstecdlcaw ¢t k préévement & la source
ke préidvement 4 la source = \

(1)

o6 &

vt —

Calcule et reverse les cotisations sociales
et le préiévement a la source

o noa
\ F‘fﬁ‘.mnnu‘n_g,

=

AVEC OPTION +
®

Mathilde déclare au CNCESU 10 heures payées 12 € Nets

o) |

D ™~ o=

£
L S

Le CNCESU communique a Mathilde le salaire net
d'imposition et le montant du prélévement a la source

o
fvn = 20228€

Le CNCESU préiéve sur ke compte de Mathilde le salaire brut
et les cotisations sociales

[ 8%
=N

Bao

TN -

Calcule et reverse les cotisations sociales et ke prélévement
a la source, et verse son salaire & Romuald

7 )N
ﬁ@Q@ @y @

Enfin,a mi s e

e n « Paemploé+ »daeté réalisée simultanément a la rénovation des modalités de

bénéfice de la prestation du Complément de libre choix mode de garde (CMG) . Ce service permet de
prendre en charge une partie du salaire et tout ou partie des cotisations selon le mode de garde choisi. S le
droit au CMG est toujours accordé par la CAF ou la MSA, le calcul et le versement sont opérés par le centre

national Pajemploi. Avec ce dispositif, le parent employeur b ® n ®f i ci e
immédiatement du codt de la garde, voit les délais de traitement et de verseme n t

déun i
de |

nt er |
0 ad Al e

| 6 o uv euservae ePaj@gmploi + » prés de 47 000 particuliers ont fait le choix de déléguer la gestion de
la rémunération a la branche du recouvrement, soit plus de 7% du public.

Nouveau circuit de gestion du complémerde libre choix du mode de garde et plateforme touén-un : une simplification

accrue pour les parents employeurs

Léarticle 42 de |l a LFSS pour

2017 a contribu®

r ®f or mer

garde (CMG), prestaton familiale versée aux foyers employant pour la garde de leur enfant de moins de six ans un

mat er nel et/ ou wune

dues au

assistant
cotisations

gar de domicile et

qui s e
t ipartre & rémumératica t> compepshnd une pautie dd galaire @et versé au

salarié. Cette réforme permet une affectation prioritaire du montant du CMG « rémunération » au paiement des
cotisations et contributions sociales restant dues par le parent employeur (une fois toutes les autres aides déduites). Cette

mesure, qui pour suit une

|l ogi que

de simultan®it® et

donc

de perception du CMG pour les foyers employant une garde a domicile, employeurs pour lesquels la CAF ne prend en
charge que la moitié des cotisations liées a cet emploi. De plus, dans un objectif de simplicité et de rapidité, le reliquat
du CMG « rémunération » est depuis cette année versé directement aux familles par le centre Pajempla. Cette mesure
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Pour le recouvrement des cotisations et contributions sociales

accompagn®e de | a mi s douteen-uni»constiie udauvérisable simplificatiorepour les parents qui
utilisent Pajemploi.

AVANT REFORME

- x
Pajemploi
\

Uni service des Urssaf

o Verse le CMG Cotisations

o‘.l'ersele CMG

Rémunération liguidé
apres paiement du zalaire
eclare puisverse les

Cotisations Sociales o

o Verze le Salaire

Garde d'Enfant & Domicile
ou
Assistante Maternelle Agréée

APRES REFORME

) N\
Pajemploi
\

Un service des Urssaf

o Verse le CMG Cotisations
et le CMG Rémunération

eclare puis verse le reliquat
o de Salaire et de Cotisations
Sociales

¥e

Garde d'Enfant & Domicile
ou

Parent

employeur

Assistante Maternelle Agréée

Au regard de leur simplicité et de leur succes, les dispositifs simplifiés TESETESA,CEA CESU et Pajemploi

sont progressivement ouverts a de nouvelles populations. En effet, la LFSS pour 2018 \ait, par exemple,

pr® u que | e champ du CESU soit ®| argi “ tous |l es pa
salarié¢etnonplusaux seuls employeurs ayant recours ~ des sal e
personne. De méme, le TESEstdésormaisouvert aux petites entrepmerags des
d®but de | gharsaMagotte).2 019

Le CESU est par ailleursievenu, depuis cette année, le support de déclaration sociale pour les prestations de
services ponctuelles entre particuliers, dans la logique de favoriser les activitésqui se développent dans le
champ de | d®@®@&bomtve,ennh emi ni mi sant | es d®marches administr

PLFSS 2020 Annexe 2263



Pour le recouvrement des cotisations et contributions sociales

Le CESU, un nouvel outil de déclaration sociale pour les particuliens-salariéseffectuant une prestation ponctuelle

Face au d®vel oppement de | 0®conomie num®rique et : | 6®mer gei
nombreux particuliers déexercer une activit® en compl ®ment de
sal ari at ® indégerdante) escnodes déclaratifs traditionnels ont pu paraitre incomplets. Il a alors semblé
n®cessaire de | es faire ®voluer pour r®pondre au besoin cl ai
des cotisations sociales au titrede ces activités.A cet égard, le CESUest ouvert depuis le 1°" janvier 2019, aux particuliers

qui font appel " dbéautres particuliers pour effectuer, "l eu
conseil et de formation et qui ne sont pas liés par une relation de salariat.

Ce nouveau dispositif permettra au particulier qui a recours
assurant ainsi une protection sociale compilé®ment aire ~ <ce der

7.2.3.Des relations de confiance entkdRSSAEt cotisants

le Gouvernement a engag® une dynamigqgue de transformat.i

conditions ddéune relation de confiance entsortabkear, publ i c
not amment depuis | dadoption de Il a | oi pour un £tat au
fi x®es dans | a nouvelle convent i on -2@28)olapsecette iodtique, ent r e
Il admi ni st r at idéveloppes $on accompaghemerit et son engagement envers le public ainsi
qud” dialoguer avec ce dernier. Cette dynamigue i mpr gt
plus particuli rement, IURSSAEl ati on entre | e cotisant et
Au t i tmedleudabcompagnement,ler edevabl e p e wndroil &ircadtfdie.d & neesuregditee
tend ° modi fi er | approche de ce dernier, per-u c¢comme
pour |l e cotisant de |l e d®¢t! gundhér pul o) éctrief epovi saWIOV i
la mise en conformit® et ~ | a s®curisation des pratiqgue
au contrble permettra au cotisant de faire valider ses pratiques ou intentions et d 8 ® pphra toute sanction
en cas de d®tection ddanomalies, |l orsque |l es conditions
aill eurs, tout comme p oUWRSSAFlessconclusions forméllesslu donirdle dentasdép ar | &
parlecotisant seront opposables © | dorganisme. Cet tURBSSAR®Mar c he
destination des cr®ateurs ddentreprise, qgui s e VO
ddaccompagnement dans | a conduit e dde ledr activités(crédt®mmaur c hes a
reprise de | dentreprise, premi re embaucheé).
Au titre de | WRSSARegépondrardaux bdseiss de cotisants, il est prévu par ce méme projet
de 1l oi, déencadrer |l a dur ®e des danketes domt sammiseseasunee nt r epr
multiplicité de contréles (URSSAFconcurrence, consommation et répression des fraudes, contréles fiscaux
ou douaniers...) par diff®rents corps (services de | dEt
public). La mobilisation de temps que représentent ces différentes opérations constitue une charge
significative pour | dentreprise, ddautant plus que | a p
matiére sociale, seuls les contrbles des travailleus indépendants ou des entreprises occupant moins de 10
salari ® sont actuell ement | imit®s dans | eur dur ®e = tr

titre expérimental et au niveau national pendant une durée de 3 ans, cette mesure auxentreprises de moins
de vingt salariés. Par ailleurs, a titre expérimental également, pendant quatre ans, la durée des contréles,
toutes administrations confondues, sera limitée a 9 mois sur une période de trois ans dans les entreprises de

moinsde 250salar i ®s . LOiexp®ri mentati on s ede-&ranceeehARnergrehdise | es r ®
Al pes concernant ainsi pr s de 830 000 entreprises. Ce't
soil existe des indices pr ®c iume obligatiortlégale au rédlamentasre. dae manqu
Il imitation du temps de contrtle contribue ®gal ement ~ n

a favoriser la production économique.

Par ailleurs, procédant du constat que les sources du droit en vgueur en matiere de cotisations et
contributions, en dehors du code de la sécurité sociale (arrétés, circulaires, lettres ministres, lettre collectives
de | 6ACOSS) , sont ®parses et parfois difficil eer ddacc
2019, l a mise en place doéun site internet pr ®sentant |
Iégislation applicable en matiére d'allegements et de réductions de cotisations et contributions sociales mises
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a disposition des cotisants (le Bulletin officiel de la sécurité sociale 8 BOSS) . L6int®r °t dour
|l accessibilit® de | a norme ainsi que |l a facilit® et
BOSS seront opposables par le cotisant auXJRSSAHReur garantissant ainsi une meilleure sécurité juridique.

Au titre dodun meilleur €& dialogue é, |l e Gouvernement a2
la médiation au sein des URSSAFERN effet, les voies de recours classiques (saisinge la commission de recours

amiable en phase pré-contentieuse, puis saisine dupéle social du tribunal de grande instance) ne sont pas

toujours appropriées pour résoudre des conflits complexes, impliguant une dimension relationnelle ou
nécessitant untrat e ment r api de. La m®diation propose ainsi de
une solution amiable et rapide a des situations spécifiques. Ce dispositif, expérimenté depuis 2016 par

| URSSARI 0 1dé-France, a permis a céte derniére de détecter des difficultés de traitement internes et des

points de crispation tels que les délais de réponse aux réclamations, les modalités de recouvrement ou encore

| e besoin ®ventuel ddaccompagnement personnalia® | i
g®n®r alisation ayant ®t ® d®montr ®, | d6ensemble des cot
La convention ddéobjectifs et de gestion entre | 3Etat

évolutions législatives. Ainsi le réseau desURSSAFs depgage a compter de 2018 a développer des services

adaptés a chaque type de cotisant, a personnaliser le dialogue avec eux, en expérimentant la mise a

di sposition des coordonn®es d&éun agent en chard¢ge du
travailleurs indépendants, les particuliers employeurs, les experts comptables b ® n ®f i ci er ont
amélioration des services offerts en réponsedal eur s besoi ns. Un dispositif doa
et repreneurs doent r epayé. Plessgénéraemant, [Rygemdagements e lal I®gnche
tendent © favoriser | 0®mergence doune relation r®nov®
de fiabilisation des déclarations: | dobj ecti f est que desedétectéesetsignalée®c | ar i
p a rURSSAF | empl oyeur , plut?tt qgue de d®tecter ces err
redressements et majorations.

En paralléle des actions entreprises pour améliorer les relations entre les organismes et les cisants, le
Gouvernement poursuit aussi |l 6objectif de simplificat]
transpar ai s s entrdoanancet n® a0i8&474sdu d2ejuinl 2018 relative a la simplification et a
I'harmonisation des définitions des assiettes des cotisations et contributions de sécurité sociale des travaux

relatifs a la clarification du bulletin de paie ou encore de la prochaine mise a disposition par les réseaux des

URSSAFE t GIREARRCOd 6 of f res de s eaubénéfice descotisanisoi nt e s

L6ordonnance deducade depalséctrité somialgporni se sur | e fondement de
n° 2016-1827 du 23 décembre 2016 de financement de la sécurité sociale pour 20l17ndempor t e aucun
sur les niveaux de prélevementspui squdel l e a ®t ®. pEike iF®dnioi tecounstan
cohérents au sein du code de la sécurité sociale, en actualisant de facon plus moderne les formulations

empl oy ®e s, |l 6ensemble désasdisepbei diesnged@husi sami sl
contribution sociale généralisée et & la contribution & la réduction de la dette sociale, ces dispositions étant
aujourddhui ®parses dans de nombr eux t daateg dispositionsd ar t i
| ®gal es structurantes en mati re de d®finition de | 06a
|l e cadre de | a mise en Tuvre de |l a simplification de:
moyendeladécl ar ati on sociale nominative, dont | a souscriapt
estlu-m° me plus simple et plus |isible. Cette ordonnance
|l e projet de 1 oi pour u té de& d¢omfibnceaklle vise a améloer ladliSililitéest s o c i
|l 6accessibilit® du droit et ~ s®curiser |l a personne
travaill eur ind®pendant ou doéun b®n®f i ciuddspréléevaementsr e ven
qgui lui sont applicables, en lui assurant | dacc s =~ u
sdre.

Dans ce m°me souci ddébhar moni sati on, |l e Gouvernement

suppression du CCE au prof it ddéun renfor cenpeonrtt achds salrl 1gdeemmesn
cotisations et contributions acquittées par toutes les entreprises au niveau du SMIC et, ainsi, de se rapprocher
ddéun dispositif e z®r o c hEnélaggssant e dispositifdesaliégemente gnéauxd u S M
notamment aux cotisations de retraite complémentaire AGIRGARRCO]e Iégislateur a prévu un ajustement
corrélatif des dispositifs de recouvrement des cotisations. A cet égard, des évolutions complémentaires
interviendront rapidement : | a proc®dur e | @A@BSH ¢tendug aux dhierprétations
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contradictoires que pourraient retenirles URSSAFI d une par tARRCO 6dA&Gd RtCr e part sur

des dispositions relatives a la réductiongénérd e, ou sur tout point de droit don
ddavoir une incidence sur ces all gement s. 1 en ser a
circulaires minist®rielles. En applicat i ola légklationc e di s
confor m®@ment " | 6interpr®tation retenue par | 8Admi ni s
ministérielle publiée, il ne peut étre procédé a aucun redressement fondé sur une interprétation différente de
celle de | dAdm®cna nsitsrnaet idodno.ppCesabi |l it® sera ®tendu
- audel ” du contexte de Il a notification ddun redress
déclarations sociales ;
- audel ™ des organismes de r ecouvr-ARREO pourdes circu@iggsene g ®n €
instructions ministérielles portant sur la Iégislation relative a la réduction générale ou sur tout point
de droit dont | dapplication est susceptible dbéavoir
Par ailleurs, | dJRIEAFdans|¢ cadre de taiprscédurp derresdritdsocial sera également
opposable aux institutions AGIRGARRCO si elle porte sur la réduction générale ou sur tout point de droit
dont | dapplication est susceptible ddavoir une antnci denc
formul era une demande de d®I ai pour | e paUR8IAEcette de s ec

derniére la communiquera ainsi que sa réponse aux organismes de retraite complémentaire pour garantir

que | 6octroi ddun ®c hURgAEIimpPrord e rpa i®gmd retmemar lled b ®n ®f i ¢
paiement similaire au titre des cotisations de retraite complémentaire Iégalement obligatoires. Enfin, dans les

cas o0o% il sera statu® sur | doctroi " u ncetan@emstpubficp,r i s e d
| URSSARecevra mandat des institutions de retraite complémentaire dont le cotisant reléve pour prendre

toute décision sur les créances qui les concernent.

La poursuite de la clarification du bulletin de paie, une simplification glmentaire pour les salariés

Amorcée en 2014, la clarification du bulletin de paie a été concrétisée par la publication du décret n°2016-190 du 25

f®vrier 2016 et | e d®cret du 9 mai 2017, ainsi sqgum spea&m Iiduarmrre®
au ler janvier 2017 pour les entreprises de plus de 300 salariés avant une généralisation a toutes les entreprises au ler

janvier 2018, le nouveau modeéle de bulletin de paie poursuit les objectifs suivants:

- Le regroupement des lignes de cotisations sociales par risque (santé, retraite, chémage, famille, accident du
travail/maladie professionnelle) pour renforcer la compréhension des informations figurant sur la fiche de paie ;

- La normalisation des intitulés en définissant, pour chaque Igne du bulletin de paie, la mention la plus compréhensible

possible ;

-Le regroupement des autres contributions ™ | a seule charge d
- La mention du total des allégements de cotisations le cas échéant appliqués pour rendre plus visible a la fois le codt du

travail et la politique de réduction de ce colt du travail.

2018 a ®t ® margu®e par | dadoption de nouvelles ®volutions de
poursuivre |l a simplification du vocabul aire, et ddautre part,
ainsi que de la fusion AGIRGARRCO au ler janvier 2019. De plus, ce modele a évolué de fagon a permettre au salarié de

constater | 6®volution de son salaire suite aux mesures en fav

7.2.4.La modernisation du recouvremeres cotisations et contributions sociales des
travailleurs indépendants

Les simplifications des démarches des travailleurs indépendants sont une priorité du Gouvernement, en

particulier dans | e champ des <cot i s antrapae et simmple desont r i bu
informations relatives a leurs revenus, mais également la compréhension et la simplification des modalités de
cal cul de | eurs <cotisations, sont des enjeux doéeffica

indépendants a leur régime de protection sociale. Les projets en cours qui vous sont présentés ici faciliteront
trés concrétement la vie administrative des travailleurs indépendants.

- La simplification des démarches des micro -entrepreneurs

Afin de faciliter les démarches des micro-ent r epr eneur s, qui repr ®sentent I
ddentreprise, une nouvelle application mobile pour d®c
place.] | sdag®tobdeefainetamment, | 0dof f reatregreneussdinepiemiere dest i n-
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®t ape vient doé°tre franchi e, pui sque ces derniers peu
mobile. Ce service bénéficie aux 1,2 milliondemicrece nt r epr eneur s qui d®cl arent | e
mois ou trimestre et de payer leurs cotisations et contributions sociales par télépaiement ou carte bancaire.

- LOdexp®ri mentati odd dditgudatienpesi ti f e
Par ailleurs, pour sO6adapter aux sp®cificit®s inh®rer
nouveau service a ®t ® propos® aux travailleurs i nd <
Conf orm®ment aux annonceautGCommwve rhOelme,nt alledsardtei dlée 15 ¢
la sécurité sociale pour 2018 et au décret n°2018533 du 27 juin 2018, un service permettant aux cotisants de
moduler leurs acomptes de cotisations en temps réel a été ouvert le 31 janvier 2019. Cete expérimentation
concerne les cotisants (hors micro-entrepreneurs) des régions lle-de-France et Languedoc Roussillon.

En effet, contrairement aux salariés, pour les travailleurs indépendantsles prélevements de cotisations sur les
revenus d 0 a c t sont pas ®alisé® au moment ou ces revenus sont percus En effet, les revenus du

travaill eur ind®pendant ne sont connus @g@ulbdas pay®esdada
sur une base provisoires pui sfoisrle®@genlt eonnu. O désalagePsaunce ®e s
ddi ncompr ®hensi ons, peut devenir probl ®matique en cas
permet aux travailleurs ind®pendants qui |l e souhaiten
de cotisation en fonction de leur activité : payer davantage de cotisations les mois de forte activité, payer

moins |l ors des p®riodes creuses, | densemble donnant |

définitif établi. Ce dispositif a été testé aupres de travailleurs indépendants afin de le concevoir au plus prés
de leurs besoins et de leur perception.

En pratique, une fois | dadh®sion effective, l es coti s
revenus prévisionnels dumois en cours et payer leurs cotisations associées. Le paiement est possible soit par
mandat de t ® ®pai ement soit par carte bancaire. Le se
le cotisant reste abonné au service de modulations des revents. Le revenu déclaré le mois précédent est
reconduit pour | e mois en cours et sert au cal cul de
| 6®c h®ance qud”™ d®f aut de d®cl aration il sera pr®l ev®
La premiére analysedesrevems d ®c |l ar ®s dans | e cmodtre que di presld®6® % pleé®r i me n

adhérents anticipent une baisse de leurs revenus, aviron 30% des comptes enregistrent une augmentation
d e assidite de calcul.

L6exp®r i nileindemendand étre poursuivie avant sa généralisation en raison du faible nombre
ddadh®rents au cours du premier semestre 2019 (300 ad
optimiser | 0exp®rience utilisateur et faciliter | a pr

Par ailleurs, la régulaisation anticipée des cotisations, dispositif proposé depuis le 1°" janvier 2015, est
toujours disponible. I consi st e, l orsque |l es travail
vont varier par rappor:t " c eparmettrd de dentaadarru® ealcupde@ar®d e nt e
cotisations provisionnelles sur | a base du revenu qu?d
dernier revenu connu.

- Lasuppression de la déclaration sociale des indépendants

Af i n de p dégensentides déear¢hésadministratives,il est proposé dans le cadre du projet de loi
de financement de la sécurité sociale pour 2020de fusionner dés 2021 les déclarations sociales et fiscales des
travailleurs indépendants & mesure annoncée le 5 septembre 2017 dans le cadre du programme du
Gouvernement en faveur des travailleurs indépendants, et préparée par les administrations concernées.

En effet, l es travailleurs ind®pendants qui rel vent
plusieurs déclarations dématérialisées distinctes:

- deux d®cl arations aupr gladédaaratiord de désultaisi peofessiannal et la f i s c

d®cl aration de | densemble des revenus du foypr),
- unedéclar ati on aupr s de | 6URSSAF, |l a d®cl aration soc
do®tablir I e montant d®finitif des cotisations du

celle de la déclaration de revenus.
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Pour le recouvrement des cotisations et contributions sociales

Ces trois déclarations pr&s ent ent certaines redondances. Cbdest pour g
formalités des travailleurs indépendants et leur permettra, dés 2021 pour leurs revenus de 2020, de déclarer

de maniére simultanée, dématérialisée et immédiate leurs revenus auxadministrations fiscales et sociales.

Ainsi, |l a d®claration fiscale en 1i gne-retdpliesapartededan us de |
liasse fiscale professionnelle du travailleur indépendant, principalement réalisée par les experts

comptables, et la déclaration sociale ne sera plus demandée . Cette simplification se déroulera en deux

temps :

- Pour la campagne fiscale 2020 sur les revenus 2019, les déclarations fiscales professionnelles
ali menteront automati quement emble désRreverms cguttravaileur en | i g
indépendant entrepreneur individuel ;

- En 2021 pour les revenus 2020, en complément du préremplissage de la déclaration fiscale
précédemment réalisé, la déclaration sociale annuelle ne sera plus demandéeux travailleurs
ind®pendants : | es donn®es de | a d®cl aration fiscale
travailleur indépendant seront exploitées par les URSSAF, aprés transmission par les services fiscaux,
pour établir leur assiette sociale.

Cette mesure bénéfi ci er a ~ 1,4 million dbéartisans, de commer - an:
auxqgqguel s sdaj o600@0exploitants agricdlds 2t au plus tard en 2023 : 400 000 professionnels
médicaux et paramédicaux et
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8. ELEMENTS DE
MESURE ET

DEVALUATION DU
SERVICE RENDU




Pour le recouvrement des cotisations et contributions sociales

Est ici pr®sent ® une s®l ection ddédindicateurs destin®s
les principaux organismes de sécurité sociale, y compris la maitrise desisques.

Ces indicateurs sont soit contractualis®s entre | 3Et at
groupe «benchmarking» composé de 22 organismes ou services de protection sociale qui définit
collectivement des indicateurs communs et produit les résultats.

Un noyau commun doéindicateurs transverse ~ | 6ensemble d
2018-22 et permet désormais une comparaison accrue de la performance de service et de gestion.

Le tableau cidessous rend compte de la satisfaction mesurée, globale ou par segment de public, traduisant
en synthése la perception de la qualité de service par les usagers du service public de la sécurité sociale.

La satisfaction des usagers
(indicateurs COG)

CNAM : Taux de satisfaction globale
des assurés

2015 2016 2017 2018

93,9% | 79.7% | 806% | 94.4%

CNAM : Taux de satisfaction globale

0, 0, 0, 0,
professionnels de santé (PS) 84.6% | 86,4% | 88,1% | 90.2%

CNAM : Taux de satisfaction globale

84,2% | 87,0% | 88,4% | 86,8%
des employeurs

CNAF : Taux de satisfaction global

ND ND |84,5% | 879%
des usagers

CNAV : Taux de satisfaction globale
des retraités

ACOQOSS : Taux de satisfaction
globale hors Tl

MSA : Taux de satisfaction des
clients sur la qualité du service ND ND |83,0% ND
rendu

CNIEG : Taux de satisfaction des
affiliés et pensionnés

90,0% | 93,0% | 92.0% | 90,5%

87,0% | 85,0% | ND |853%

929% | 91,6% [ 92.3% | 936%

Zoom sur s travaux dugroupe BenchmarkingO O O 1 & E élakifa FarAeSube@®la atisfaction usagedans les organismes de sécurité

sociale

Les éléments recueillis aupres de 15 organismep er met t ent ddi denti fier di ff®rentes orientation
des usagers.

Les approches méhodologiques, bien que présentant a la fois des aspects communs et des points de divergence, permettent de dresser

le profil type de la plupart des enquétes.

Ainsi, concernant lamesure de la satisfaction des usagers vis -a-vis des canaux de contacts , insciite dans la COG de 13 organismes,

les principales tendances relevées sont les suivantes

- Lo®val uation de | a satisfact i onanensna part@éphonest@us lesvansaoireteus lessdeugans,t es, con
aupr s doun Q®chtatif |l ddus zgpe ®sS e
- Lo®chell e de mesure est s®mantique (tr s satisfait,e adsamz satqiusft ai

| autre afin de pemmpatrtateévenedap pdeasahstad®a des usagers.0 aut r e,
- Les réponses recueillies sont anonymes.
- Les niveaux de satisfaction sont exprim®s sous forme de ovbaux (il
trés satisfait).
- Une question spécifique est consacrée a lasatisfaction globale.

Les organi smes communiquent | es taux de satisfaction obtisemtens, ~ | 6erl
compl ®ment des supports institutionnels plus traditionnels type affi
les plans déaction ®tablis suite aux enqu°®°tes sont, par actonestre, peu
faite " | densemble des agents des organi smes.

! Groupe composé de 22 organismes ou services de protection sociale quidéfinit collectivement des indicateurs communs et produit
les résultats.
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Développement des contacts par courriel Nombre de visites pour les organismes du RG (en millions)
Source :Indicateurs COG Source : OSS

Maladie

Développement des contacts par 2014 2015 2016 m7 2018 40

courriel

CNAM :Taux de courriels traités 84,0% 77,9% 82 6% 80 1% 80,0% 35 N
dans le délai de 48h -
CNAV : Taux de courriels traités ND MND ND MD 78,3% 30 !
dans les délais (48h)

ACOSS : aux de courriels traités ND 96,7% 96,8% 958% attente 25

dans les délais hors Tl (48h)

MSA : Délai de réponse aux ND MDD 21 0,7 20

courriels en jours 20

CNRACL : Taux de réponse aux 84,0% 857% 827% T6,0% 85,0%

courriels dans les délais : 3 jours 15

ouvrés

Famille

Refraite

ce

~

O

La dématérialisation des démarches

La dématérialisation des démarches
Source : Indicateurs COG

Source : Indicateurs COG

Ladématé rialisation des La dématérialisation des
démarches : CNAM 2n4 2015 216 2017 208 démarches : CHAF 2014 215 2016 2017 2018
CNAM: Nombre d'adhérents CNAF: Nombre de dossiers
{abonnés) aMon compte assuré {en 165 198 235 267 296 allocataires distincts consultés au
millions) cours d'une méme journée (en 139.8 1549 186.9 28638 2933
CNAM: Taux d'utilisation d'un millions)
téléservices assuré ; Relevé IJ 79.8% 86.6% 91.1% 87.0% 93.7% CNAF : Taux d'utilisation des
CNAM: Taux d'utilisation d'un téléservice allocataires : Aides au 33.0% 4558% 614% 67.6% 69.9%
téléservice assurés : Attestations | 684% | 544% | 613% ND 922% logement
de droits CNAF : Taux d'utilisation des
CNAM : Taux d 'utilisation d'un teleservlces‘ allouﬂalre.s : (PAJE) ND ND ND 69.0% 73.5%
téléservice PS : Déclaration Médecin 433% 502% 59.6% ND 833% prestation d'accueil du jeune enfant
Traitant (DMT)
CNAM : Tauxd'utilisation d'un CNAF : Taux d'utilisation de s
i telé I tai : (PPA
téléservices employeur : Taux ;ﬁ:;‘::::,iéow res: | ! ND ND ND 84.9% &7 4%
d'utilisation de la déclaration 585% 64 3% 68.3% 716% 742%
d"accident du travail en mode EDI LD TEMEEE D ST AT 2014 2015 2016 2017 2018
(EDAT) par les employeurs démarches : ACOSS
o ACOSS5: Taux de dématérialisation
démarches : CHAV 2014 2015 2016 2017 2018 des volets sociaux CESU 57,4% 61,2% 67.4% T34% 78,7%
CNAV : Nombre de consultations de ACOSS:Taux de dématérialisation
releve de carriére en ligne (en 30 33 36 4.3 4.7 des paiements RG en nombre de 87.0% 90,3% 94,1% 97 1%
millions) comptes
Nombre d'appels traités par les organismes du RG (en millions) Indicateur Bench FT200pourcentage d'appels aboutis
Source : OSS
40
100.00%
35
B2015 o
@2018 s 2015
02017 L]
#2018 0.00% ax17
=018
FEh gsaan
85.00%
B0.00%
TS.00%
T0.00%
85.00%
60.00%

Famille

1 6ET AEAA QRO A BibdoidA T O 000

Zoom sur és travaux du groupeBenchmarkingO O O
Ce canal, | e plus souvent accessible gr ©ce
continue de connaitre un vif succes. Au contraire, le nombre de visiteursen accueil physique diminue.
La performanceglobaleobser v®e en 2018 de | densemble des
affiche un léger recul par rapport 2017 avec un résultat de 86,34% contre 87,13% en 2017 (0.8 pt).

1 A

num®r os tefid@t i onau

des

Oor gani sBeeckmarki®p ondant

Pl usi eurs facteurs cehtitiégbs doéefficacit® ont ®t® id

La professionnalisation du métier
directement
de | 6activi

, et notamment une formation adaptée. Les conseillers sont ainsi en capacité de répondre
u nppgst sans ttansiécernds deznieds \Eis les services experts. A ce titre, la mutualisatin intra branche

t® op®r ®e par | a CNAV, au sein déune caissevesu r®seau (¢

! Groupe composé de 22 organismes ou services de protection sociale qui définit collectivement des indicateurs communs et produit
les résultats.
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Des délais de traittment mieux maitrisés grace a la progression des échanges dématérialisés

Un pilotage de la production métier mature , q u i per met doé®valuer effi cacememoyenslpdguad®quati o
adapter | doutil Uat pll @aon gisiapacadla @RPCEN enwil 2018 en réaction a une tension charge/moyen a

par exemple permis de réorienter les appels vers les mails (message automatique dans le Serveur Vocal Interactf ) , et doéembaucher
renforts en CDD. Des moyens insuffisants g®n rent des appelks non ab
nouvelle tentative de | dassur®. Les appels entrants se multiplient e
Léidentification des gqgueftei onnBsc ers®¢urementpeass | 6i ntervention ddun t ®I
utilisateurs vers | dinformation souhait®e dabaCRPRATPS:@insvpaefondrt¥soc al | nt e
Serveur Vocal I nteractif sur | a base de cette identifivcantioon paddun f
t ® ®conseiller (questions ° destination ddun organi sibnlesutlestes i denti
institutionnel). De méme, la CNRACL a pu absorber une partie de la forte hausse des appels des pensionnés liés au paiement 8G, date

et montant de paiement, bulletin de pension et nesdanasohSedreurMoa d®cl ar a
Interactif.

Des outils informatiques adaptés , qui ai dent | e t®l ®conseill er ~ alepooganiseessewsane r ®pon s ¢
dot ®s progressivement dodooutils de gestion de | a rel atilmamgescqudlent, per
gue soit | e canal wutilis®, avec | dusager qui joint | 6organi sme.

Les divers organismespoursuv e nt | dadaptati on de cette offre en achevant une organi
des mutualisations entre organismes, voire entre plateformes dans dbo

8.2.Des délais de traitement mieux maitrisés grace a la progression déshanges
dématérialisés

8.2.1 Maladie: la feuillede soins

Indicateur Bench MA 20R1A200: délai de traitement des feuilles

de soins électroniques en jours

@

= 82015

82016

82017

CNAM RSl MSA CNMSS CRPCEN CAVIMACCPRPSNCF ENIM CAMIEG

8.2.2.Famille: les prestations légales et les minima sociaux

Indicateur Bench FA100 - Délaide Indicateur Bench FA110 - Délai de

traitement des demandes de 2015 2016 07 2018 fraitement des minima sociaux e 2 el SOk

prestations CNAF 95.2% 92,0% 94,0% 95,0%
S S o S

CNAF 89.3% 83.9% 86.0% 87.2% MSA 97.4% 96.0% 97 5% 98.0%

M SA 86.2% 87.6% 86.4% 87.1%
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Des délais de traitement mieux maitrisés grace a la progression des échanges dématérialisés

8.2.3.Retraite: les droits propres

| Indicateur Bench RE400 : pourcentage d'attribution de droits propres mis en paiement dans le délai requis (mois suivanéfiéck due)

99,77% 99,98%99,93% 100,00% 99,71% 99,449 ; gy 99.32%

100%

m 2015

90% 1 B 215

B 2017

o218

80% -

70%

60%

50% -

40%

30% -

8.2.4.Recouvrement récupération de créancest reste a recouvrer

Reste a recouvreet récupérationSource : Indicateurs COG

Recouvrement 2014 2015 2016 2017 2018
ACOSS : Taux de recouvrement des
créances a 100 jours (en nombre) ND 66,90% | 71,70% | 69,10% | 62,07%

ACOSS : Taux de recouvrement des
créances a 300 jours (en montant) 8825% | 88,31% | 92,05% | 91,26% | 88,40%

MSA : Taux restes a recouvrer

(RAR) em ployeurs a 12 mois 1,66% 1,51% 1,50% 4,86% 1,98%

MSA : Taux de restes arecouvrer

(RAR) non-salariés a 15 m ois 4,40% 4,90% 5,66% 5,83% 6,36%

Zoom sur s travaux du groupeBenchmarkingO OO 1 6 E1 A E A A Gdudde redréssemdédtiéladcomirolés sur place

Dans chacun des régimes concernés, le taux 2018 de redressement en montant (en valeur absolue) des cotisations controlées est le
meilleur depuis 4 ans.

Au niveau du régime général et de la MSA, | a stratégie globale du contréle repose sur trois axes majeurs

- assurerdes contrlles sur I|;6ensemble du territoire
- assurer une pr®sence aupr s de | densemble des cat ®gories de coti
- choisir | daction |l a plus adapt®e au risque pr ®s e (con®lepablésoudentr e

aléatoires). Le ciblage est défini a la fois au niveau local de fagon empirique, mais aussvia les techniques de datamining (grace a
| dexpl oitation du grand nombre de donn®es di sponi bl e gandlriequéd a - on
de déclaration erronée). Le controle aléatoire suit une logique de couverture de fichier. Ainsi, les employeurs non ciblés sont aussi
susceptibles de se faire contrdler.
Il est a noter que le ciblage datamining ayant fait ses preuves, il reprégntera 20% des contrdles sur place effectués par les URSSAF en
2019, contre 10% auparavant.
La MSA de son c!t® envisage dOo e matammihg. Elle meben place b | |adghee udrease @ntetarahen! i lgeu e s
de stockage de données lui permettant de faciliter leur exploitation a cet effet. A cet égard, la disponibilité mensuelle des donnéesvia
|l a DSN permettra doéaffiner encore |l es ciblages.

Parailleurs,] 8i mport ance des acti ons dempte®mdeldbasee \essde systerewdéclaratif qguencbnstitue ® e
la DSN.

! Groupe composé de 22 organismes ou services de protection sociale qui définit collectivement des indicateurs communs et produit
les résultats.
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