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INTRODUCTION

Par bien des aspects — poursuite du développereginitdrventions sociales au service des familles e
de leurs enfants, amélioration de la performanobaje de gestion de la branche Famille, etc. -dg C
2009/2012 s'est située dans la continuité de ladgaténte convention. Mais elle a également porté de
nouveaux enjeux avec deux défis majeurs : la misec@vre du revenu de solidarité active, le
renforcement du développement de I'accueil desgeemfants.

Pour relever ces nouveaux défis, assurer la pderslu développement de la branche Famille,
accroitre ses performances de gestion dans unxteriteidgétaire contraint, la Cog a fixé trois
orientations stratégiques majeures : mettre en eaune offre globale de service pour les allocagaire
optimiser et sécuriser les processus de gestiagliaan le fonctionnement en réseau de la Branche e
réalisant sa départementalisation et en dévelodpantitualisation.

Les moyens alloués a la branche Famille dans leecdd la Cog, lui ont donné des marges de
manceuvre avec une évolution annuelle du fondsiabtiaction sociale d’environ 7,5 % et la création
de 1257 postes pour prendre en compte les chaégssal la mise en ceuvre du Rsa et l'augmentation
des charges de travail. Mais la Cog 2009/2012 deégent porté des exigences fortes d'optimisation
des moyens de gestion avec un objectif de taexgaacement de 50 % des départs en retraite & parti
de juillet 2010 tout en absorbant de nouvellesiomss

Sur de nombreux aspects, la branche Famille alsvardes défis qui étaient les siens.

La mise en ceuvre du Rsa a été conduite dans despéticulierement courts qui témoignent de la
réactivité de la Branche. Les objectifs fixés etiemade développement de places d’accueil desgeun
enfants devraient étre atteints.

La départementalisation du réseau des Caf a éliéééasur le plan politique a I'échéance fixéellet e
peut étre considérée comme une réelle reussike gian technique.

L'établissement de schémas directeurs territorides politiques et du service a permis de traduire
dans le champ local l'offre globale de service allocataires portée par les missions et programmes
définis par la Cog. Dans un certain nombre de esisse concept a constitué une opportunité pour
développer une nouvelle approche de la relatiosedéce en 'adaptant a la diversité des situatidas
vie des allocataires.

La Branche a tenu ses engagements sur le plan deskion en respectant les objectifs de non
remplacement d’'un départ en retraite sur deux. &llatégré de surcroit de nouvelles missions - la
réforme de la gestion des impayés et la mise eg gia Ccapex, la trimestrialisation des ressoutlees
I'allocation adulte handicapé, le Rsa dans les dépaents d’outre-mer et le Rsa jeunes - sans moyens
nouveaux. Des avancées significatives ont étésééalipour mieux maitriser les risques financiers et
lutter contre la fraude grace a la mise en place@pertoire national des bénéficiaires et la mise e
place d’outils permettant un meilleur ciblage des$ions a risques.

Ces réussites ne doivent pas occulter les difiealtixquelles les Caf ont été confrontées.

Sur la période de la Cog, la branche Famille a @fefface a une augmentation importante de ses
charges de travail. L'accroissement de la demandiale associée a la crise économique que traverse
notre pays, la complexité des réglementations raiseguvre, le poids de la maitrise des risques ont
pesé fortement sur la réalisation des engagementseriice aux allocataires. Si certains de ces
objectifs n'ont pas été atteints, la Branche a néains su faire face a ces difficultés et l'enquiéte
satisfaction menée en 2011 auprés des allocatinesntré que ceux-ci conservaient un haut niveau de
confiance dans le service rendu par les Caf.



Cette situation a conduit a privilégier en matideemutualisation des actions permettant de fage fa
aux tensions sur I'écoulement de la charge de itrd®ar ailleurs, un important chantier d’'offre de
service en ligne a été initié a travers la refahiesite caf.fr

La démarche doptimisation et de sécurisation dexcgssus a €galement franchi des étapes
importantes. Néanmoins, cette démarche fortenmaotsinte, qui suppose une évolution de la culture
institutionnelle, doit s'inscrire dans la duréengicessite des délais d’appropriation et de miggogut
sans doute plus longs que prévus.

S'il est possible de mettre en évidence un taugalisation du plan d’action institutionnel toutfait
satisfaisant, il n'en demeure pas moins que le r@sdns doute trop important d'objectifs fixés lpar
Cog et la nécessité de faire face a des mesuredags conduiront a devoir reporter sur la procleain
période la poursuite de certains projets.

Ce hilan peut constituer 'une des bases de lexiéth sur les orientations stratégiques de la dnanc
Famille pour la période a venir et plusieurs enjpexivent étre d'ores et déja étre identifiés egute
concerne la poursuite de la construction de l'offfebale de service, l'adaptation de la relation de
service pour prendre en compte les attentes desatdires, la nécessité de mieux maitriser lesdiiuix

contacts et I'optimisation du fonctionnement esea@ de la branche Famille.



COG 2009/2012 : DES DEFIS RELEVES MALGRE UNE DEMARBOCIALE
ACCRUE DANS UN CONTEXTE DE CRISE

Une contribution décisive a la mise en ceuvre dedliiques sociales et familiales

m Le défi de la mise en ceuvre du Rsa a été relevé

La préparation de la mise en ceuvre du Rsa a nécegssires forte mobilisation de la Branche tamtigeau de
la caisse nationale que des Caf, des Cnedi, dest@as Prm et elle a impliqué de nombreux pairesafin de
mettre en place, sur une période de sept moigjdeent de la nouvelle prestation des le moiside2f09.

Durant cette période trés courte, la Branche aéfinirdet déployer les offres de service a destinaties
allocataires, des partenaires et du réseau, neettiglace les dispositifs de formation des agesgjrer
lintégration de la réglementation dans l'applfcatCristal », adapter ou créer une quinzaine iSaltl systeme
d'information, intégrer un test d’éligibilité dalescaf.fr.

Aprés un pic consécutif au lancement de la piastatijuin 2011, soit deux ans apres la mise ereddu\Rsa, la
prestation était versée a environ 1,83 millionogers bénéficiaires et 3,8 millions de personrassritcouvertes
en comptant les ayant droit. Dans le détail, 1,li&mde foyers percoivent le Rsa « socle seul452 000
touchent le Rsa « complément d'activité ». Le nerderfoyers bénéficiaires dépasse les 2 milliorteremt
compte des Dom hors Mayotte.

Cependant, le fait qu'un nombre important de destand débouche pas sur une ouverture de draitduehu
over marqué par des phénomeénes d'entrées et @éasiosg/sorties particulierement élevé ont coadaliurdir
la charge de travail.

De fait, la mise en ceuvre de cette prestatiomestniable succes pour la Branche. En outreplagisions des
travaux du comité d'évaluation du Rsa présentde20fil démontrent l'impact positif du Rsa sur lavpeté,
150 000 personnes en étant ainsi sorties graceligpesitif, en augmentant en moyenne le reveniamées
bénéficiaires de 18%.

m  Les engagements en matiere de politique d'accugjedine enfant ont été tenus

La branche Famille s'est engagée a financer 10pIa@6s supplémentaires en accueil collectif spétimde
couverte par la Cog, et elle est en passe de t@spetobjectif. Le septieme plan creche, Pcfan(Eréche
pluriannuel d'investissement), doté d’'un fond dé 6Béllions, a été mis en ceuvre en décembre 2009af
contribuer a la création de 60 000 places nosvetige 2009 et 2016. Pour la période 2009 a podRctif
consiste a contribuer a la création de 30 OO@plaauvelles pour un montant total de 330 millibesros.

Le plan pluriannuel dinvestissement pour déveldppereches a été, quant a lui, doté de 33@mnsili’euros de
facon a financer d'ici 2016 la création de 60 OB@gs. S’y sont ajoutés les financements liésceédtion de
jardins d'évell et au titre du plan espoir bankednfin, I'optimisation de l'utilisation des placexistantes devait
permetire d'offrir de nouvelles solutions d’accaeik familles.

Les résultats enregistrés font apparaitre queséauwédes Caf ainsi que leurs partenaires se $aletrtent
impliqués en vue de l'atteinte de cet objectif.

En effet, les résultats provisoires pour lannéel0nt apparaitre la création de 13 890 nouvaiess agréées
par les services de protection maternelle infastie40 426 nouvelles places créées depuis lg délta Cog. A
ces nouvelles places s'ajoutent 19 627 équivaadss en 2009 et 2010, plus l'estimation de 1¥£86alents
place en 2011, résultats des efforts engagéa beariche Famille pour optimiser I'utilisationaefrequentation
des places existantes, afin daugmenter le seende aux familles.

Ainsi, depuis le début de la Cog et selon des @sneécore provisoires, ce sont 71 418 places etlémis
places qui ont été geneérées.

Les objectifs assignés a la branche Famille dewdagc Etre atteints a la fin de la Cog.



m La mise en ceuvre de mesures nouvelles

La période 2009/2012 a été marqueée, outre le Bsé mise en ceuvre de mesures nouvelles, nonmbeduse
parfois complexes. De plus, plusieurs de ces nsslareient pas été envisagées au moment de fatiabade

la Cog. Les impacts, en terme notamment de déestmpu informatique, de formation des personnels et
d'information des publics ont représenté une \agtaharge pour le réseau, qui a néanmoins sucsep
efficacement ces nouveaux dispositifs.

A coté de la prime «familles modestes », de Iagoile solidarité active, de la majoration des mdisfadu

complément de libre choix du mode de garde (Cmgaed’'accueil de I'enfant sur des horaires spaetfi, de la
suppression de la rétroactivité de 3 mois a l'twreede droit au ler janvier 2011, de la suspessippression
des allocations familiales a linitiative de liesfeur d'académie en cas d'absentéisme scoldies ptemiers
versements en juin 2011 de la majoration uniqueakiEstions familiales a 14 ans, d'autres mesomegte

mises en ceuvre sur la période de la Cog.

C'est le cas du Rsa « jeunesent la mise en oeuvre a été repoussé€ fin12010 au 4 septembre 2010. Le
nombre de bénéficiaires apres un an d’existendailast mais la complexité des conditions d’ofxentiu droit
induit des demandes qui ne débouchent pas sutuverdure de droits. Ainsi, a fin 2011, 41 184 detiearde
Rsa jeunes ont été instruites mais le nombre @ééidigines du Rsa jeunes n'est que de 9264.

Le Rsa Donest entré en vigueur 1€ janvier 2011. Sa mise en ceuvre a di tenir conastecificités des
départements et collectivités d'outre-mer dansniedalités de calcul et conditions d'éligibilité Rsa, et des
modalités de bascule du Rsta au Rsa. Sa montdeuge c'est déroulée sans difficultés particulietels
situation en terme de flux apparait maitrisée:q@eX0 000 foyers bénéficient du Rsa Dom.

La réforme du traitement des ressources des héingfiale I'Aahen janvier 2011 a consisté notamment a
déterminer les droits des bénéficiaires identd@sctivité en prenant en compte les ressounesstrielles et
non plus annuelles et a assurer un cumul intagral @location et salaire pendant les six premigis suivants

la reprise d’activité. Si elle ne concerne une [atipa allocataire que de l'ordre de 65 000 béaités, la charge
pour les Caf est néanmoins significative.

La réforme de la gestion des impayés et la migaage de Ccapesur 'ensemble du territoire ont eu pour
conséquence de transférer &ujanvier 2011 a l'ensemble des Caf les traitemeats dossiers effectués
jusgu’alors par les Cdapl. Il convient d’'obserues & contexte de mise en ceuvre varie de facomtamfmselon
les départements. La charge estimée par le mentkidogement s'éleve a 125 000 dossiers, eagesée aux
60 000 dossiers traités au titre des allocatigeent pour I'année 20009.

Un contexte de crise économigue qui a peseé surdbarges et sur les résultats en matiere
d’engagements de service

m  Un fort accroissement des charges sur la périod@2p012

La mise en ceuvre du Rsa et des mesures nouvekestes contribué a la forte hausse des fluxaigestiepuis
2009. Cependant, la crise économique que sulaifegxplique également ce phénomene. En effegjeeliere
de la précarité et de l'instabilité familiale edfessionnelle. De fait, les besoins sociaux desatdlires se trouvent
renforcés et la demande sociale s'accroit. Lesdoaf, le role de rempart contre la pauvreté eshisls sont
alors d'autant plus sollicitées que le besoin assirance est fort pour des publics fragilisés.

L'analyse de deux faits générateurs démontre latngha la crise économique sur la charge de tréasi, le
volume de faits générateurs liés a un changemeittidon professionnelle a augmenté de 27,3 fé 2008 et
2011.

L'ensemble des flux sont restés stables ou n'estaaugmenter tout au long de la période Cog :
» prés de 19 millions de visites en 2011 comme eb, 201
» 16,3 millions d'appels téléphoniques a traitelgmagents, contre 16,2 en 2010,

» les courriers arrivés enregistrent une hausse,8é@6ntre 2008 et 2011 ; pour la seule année ZGAL,
millions de courriers sont parvenus aux Caf.



» de méme, les pieces a traiter connaissent unesh@rgsue : 130,5 millions de courriers ont ép@isesn
2011, soit 17,5 millions de pieces arrivées engius les Caf entre 2008 et 2011, ce qui correspane
augmentation de 15,5 % ; rien qu’entre 2010 et,28hbusse est de 6,3 %.

« 213,5 millions de faits générateurs (saisis, neigseuvements externes) ont été dénombrés enc2irk,

2425 millionsen 2008, mais 'année 2008 est atypique. La trssdagmentation enregistrée cette année la

est liee a la constitution du répertoire natiopallzEnéficiaires (Rnb) qui s'est traduite par @seevopération
de recertification des Nir. En neutralisant lets fgénérateurs liés au Rnb, on constate une liI8sE2%
des faits générateurs entre 2009 et 2010 aprémusse de 12,5% entre 2008 et 2009. Et entre 22Q0ke
années comparables de ce point de vue, 'augroerdatnombre des faits générateurs est de présé.de 4

Cependant, si le décalage de la campagne ressenrfiesd’année, en raison de la dématérialisat®icet
échange avec la Ddfip, a permis des gains notblesme de charge, il génére une mise en tergioelle en
raison du changement de saisonnalité des flux.-Gesont en effet concentrés a partir du mois dtwet

moment déja chargé avec les dépbts de demandtsatital logement étudiant, le lancement de la egme
d’appels des loyers et la campagne de renouvelieleedroits.

m  Des engagements de service stabilisés en fin de Cog

Les niveaux de charges et de flux élevés liés moggntau contexte économique et a la mise en ceulRsecont
pesé sur les résultats en matiere d’engagemestsvitee qui ont connu une forte dégradation en.ZD@&
objectifs sur quatre, relatifs a l'accueil physidiaecueil téléphonique et le délai de traitenuas dossiers, n'ont
pas été atteints, contrairement a 'année 200208, apres un début d’année difficile, une anadior des
résultats s'est amorcée et s'est confirmée en 20alré un niveau de flux de courriers qui a cagtide
progresser.

Ainsi en 2011, avec 87,9 % d'allocataires recus amdemps d'attente inférieur a 20 minutes, la@ra dépasse
de 3 points la cible fixée par la Cog a 85%. Cgtotify qui n'avait pas été atteint la premiéreeade Cog
(83,8 %) S'est redressé des 2010 (86,1%) et sdimaatidn s'est poursuivie en 2011.

L'objectif de 90 % d'appels traités par les agergst pas atteint en 2011, avec un résultat cudeuls,1 %.
Cependant, la tendance depuis 2009 est encouggaaiatjue le résultat a progressé fortement claaopge.
Ainsi, il a progresseé de 12 points entre 2009kt 26 de 6,7 points entre 2010 et 1011.

La Branche ne respecte pas l'objectif de 85 % idesptraitées dans un délai ne dépassant pagdayec un
résultat de 80 %. Il est légerement supérieur sultae de 2009, mais il marque un fiéchissemerg dan
redressement apres une année 2010 proche ddif (B:2%0).

Tout au long de la période de Cog, les Caf oné pore attention particuliere au traitement en neink0 jours
des prestations liées aux minima sociaux. Ave@suitat de 93,9 %, la Branche progresse encord geiat
par rapport a 'année 2010 et de pres de 5 paintsypport au résultat 2009. L'objectif s’est vaqullus ambitieux
en 2011 et il a été fixé a 90 % contre 85% lesemiterieures, mais il est resté cependant nettdépassé (+
3,9 points).

m Les solutions mises en ceuvre pour assurer une ewgdl maitrise de la charge

Afin de rétablir les résultats de service, dégramtésaison des fortes charges de travail, la Beaachés
rapidement mis en ceuvre une série de mesuresyariée

Un audit de la caisse nationale pour expliciter lescarts de performance

La Cnaf a constaté une forte hétérogénéité ddatemmncernant l'atteinte des engagements deesdfile a

alors diligenté une étude «charges/moyens/résudttih d’expliguer ces écarts de performance. Les

recommandations formulées ont conduit a I'élalmratiun plan qui détaille les actions a conduirdesuthémes
du pilotage, des modes d'organisation de gestiole & production et la mise en ceuvre de l'Offrsatgice
institutionnelle.



Les mesures engagées par les organismes

Afin de faire face aux tensions dans I'écoulemesiatharges de travail, les organismes ont eu sgooitiau long
a des mesures spéecifiques, parmi lesquelles lesstgeypplémentaires, le recrutement de Cdd édestions de
I'offre de d'accueil. Néanmoins, les années 20HD&1 ont vu s'estomper le recours a ces solutiaalsisant
ainsi une ameélioration de la maitrise de la charge.

Ainsi, le budget consacré aux heures supplémentaét® divisé par plus de deux entre 2009 et 201 8ffiche
encore une baisse de 4% entre 2010 et 2011. Lamhaohsacré aux Cdd diminue également de 16,7% en
2011, apres avoir connu une baisse de prés dee@s&2009 et 2010.

En outre, le recours a des mesures de réductitoffdede service a été fortement réduit a paldirsecond
semestre 2010. Ainsi, comparativement a la méniedpé2009, les fermetures et les réductions deuksic
physique ont été prés de deux fois moins hombreelsgsur 'accueil téléphonique, les fermetureséaid
divisées par trois, et les réductions par cingaiée 2011 est comparable a 'année 2010 en cermperoe
I'accueil physique, mais le nombre de Caf ayantitdelur offre d’accueil téléphonique ou fermé diaeil

téléphonique a été réduit par deux.

La mise en ceuvre de dispositifs nationaux de soliité et le lancement de chantiers pour mieux maitser
les flux de contact

Face aux difficultés rencontrées dans I'écouleiertd charge, la Caisse nationale a mis en placsoti¢ions
gui N'avaient pas été envisagées au moment deyldeles reposent sur un principe de solidaritmetualisant
les fonctions de production du service a l'allocatdie.choix a été ainsi fait de privilégier des domeside
mutualisation porteurs de gains d’efficience rapide

L'atelier de régulation des charges (Arc)

Deés juin 2009, 'Arc a mutualisé les ressourceeeimiciens conseil au bénéfice des organismesntesat le
plus de difficultés pour écouler leurs charge2®1, 'Arc a assuré en faveur de ces caissesrodeqgtion de
1292 277 dossiers équivalant a 3 244 293 piéeaglicorrespond a 36 522 journées de travail. af>a
bénéficié de ce dispositif.

En outre, ce dispositif a soutenu opportunémer@aésles Dom afin de faciliter la mise en plac&da Dom,

s sy 7

puis en fin d'année 2011, les caisses qui onbgErementalisées.

La mutualisation de la réponse téléphonique

Dans le cadre du renouvellement du marché deéphtiie de la Branche, 'occasion lui a été donleée
renouveler son approche de la réponse téléphatigliesieurs expérimentations ont été conduiteslda@éseau.

Ainsi, la mutualisation du traitement des appépl®niques avec la création de 20 plateaux darrenpermis
de prendre en charge les appels dits de niveafot{ation générale personnalisée) correspondéntiaB5 %
du flux en moyenne.

Des plateaux téléphoniques spécialisés ont ététoparir mutualiser les appels concernant un miéenact
comme le plateau Ale (aide au logement étudiarf®saL« jeunes ».

D'autres expérimentations ont consisté a transiéeepartie des flux téléphoniques d’'une Caf ughainne Caf
rurale ou encore a externaliser la réponse télépl®a un prestataire.

Chacune de ces expérimentations a fait 'objeted&wraluation spécifique qui a permis de définir doetrine
institutionnelle de la réponse téléphonique débit 2

Par ailleurs, depuis novembre 2010, une nouvelteraiation a été mise en place afin de réduireldedes
communications téléphonigues pour les usagers.

Le lancement d’'un chantier sur 'organisation dedieil physigue

Face a limportance des flux a l'accueil, la Branehégalement engagé un chantier visant la dairgtune
doctrine de l'accueil physique. La démarche miseeenre est la méme que celle retenue pour laorelati
téléphonique. Il s'agit d'expérimenter et d’évaldiéérentes formes d’organisation qui, tout erongant mieux



aux attentes et aux besoins des allocatairesjatdgyarmettre de mieux maitriser les flux deessitt de donner
la priorité au traitement des droits.

La refonte du « caf.fr »

Avec pres de 124 millions de visiteurs en 2011 us@ augmentation de la fréquentation de plugl@é éntre
2010 et 2011, le « caf.fr » est 'un des premitas des organismes de service public.

La refonte du site «caf.fr» a été réalisée avaolble objectif d'apporter une réponse adaptéerdmbre
croissant d’allocataires internautes et de mieukisea les flux, le site a été profondément ravtravers de la
nouvelle conception de I'ergonomie générale dudsitdéveloppement de téléprocédures, de linttiotud’une
base de connaissance structurée a partir decsisiatiévénements de la vie des usagers, deskarnagtion de
la rubrique « mon compte » en véritable noyau @edé la relation a l'usager et de la formalisatiame
nouvelle approche pour les données de contaalidepgages locales.

m Des allocataires satisfaits de leurs relations alescCaf

Les résultats de 'enquéte de satisfaction 201 baiéemt que les allocataires renouvellent leuri@acd dans les
Caf. Ainsi, la satisfaction globale des allocataiesste élevée en 2011 avec un score de 94%eliuie que de

deux points par rapport au score de 2007 (96%% aige depuis la mise en place du Rsa en 2008afes
connaissent des niveaux de flux tres éleves, quepeinduire de l'attente supplémentaire daredeseils et des
délais de traitement des dossiers plus longs.

En outre, une majorité d’allocataires (54%) pengaatla qualité des services assurés par la Qatlgiee et
cette perception est encore plus positive aupsaalideataires qui ont contacté leur Caf dansAetefiniers mois
et aupres des allocataires bénéficiant du Rsa.

Cette enguéte a également apporté une meilleuraissaince des évolutions des attentes des aliesafzelles-
ci se distinguent selon la situation de l'allocataiainsi, si 37% des bénéficiaires de la Pajbadeuaient
effectuer toutes leurs démarches en ligne de &agonome, 44% des bénéficiaires du Rsa (contre[3t.ftes
autres) aimeraient bénéficier d'une aide d’'un élterseoncernant les démarches liées a sa situ@esrésultats
démontrent l'intérét des Caf a s’engager vers ppgehe segmentée de ces publics, en fonctionid&tigation
de vie.

L'émergence d'une offre globale de service a destition des allocataires

m Lanotion d'offre globale de service mise en cetaudravers des Cpog

Le Cpog, en tant qu'instrument de management étéra organismes locaux, permet notamment d'aardéor
fonctionnement des organisations, de définir des d& progres et de structurer les politiguesediamtions des
caisses a partir d'un diagnostic social. C'est titreeque la génération des Cpog 2009/2012 atitesciotion
d'offre globale de service au cceur de l'actionadésses. Ainsi, le schéma directeur des politigtida service,
qui est détaillé dans 'annexe 2 du contrat, etglioffre globale de service de la caisse. Eéregfce a la Cog, il
vise a définir le cadre local de mise en ceuvrenilesons et programmes caractérisant l'offre giotlalservice
de la branche Famille et des objectifs fixés dassdle national d'interventions d’action sociélie socle de la
qualité de service.

La redéfinition des missions de travail social@agpagné cette nouvelle approche des politiquasentions
sociale en précisant mieux la valeur ajoutée tefoection dans les caisses.

Tout aulong de la Cog, les caisses ont ainsi gpwprier cette démarche qui doit trouver a Siexqor
pleinement dans la future convention.

m  Une offre globale de service déclinée sur I'enseerd#s missions et des programmes de la Cog

La Cog 2009-2012 a intégré une progression anrleslerédits d’action sociale de 7,5 % sur quasecai a
permis de soutenir une politique familiale adaptéedifférents besoins des familles. Ce soutiemdier s'inscrit
dans le cadre de l'offre globale de service dépaiela Cog qui vise a combiner de fagon étroieiantions
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sociales et versement des prestations |égales leardomaines de la conciliation de la vie familiete
professionnelle, du soutien a la fonction pareptade 'accompagnement des familles en matidogement

La poursuite des actions en faveur de la conciliain vie familiale, vie professionnelle et vie soa&l

L'accueil des jeunes enfants

Le développement de l'offre d'accueill des jeundants avec l'objectif de créer 100 000 solutioiasaleil
collectif, 'optimisation de I'existant et la diwgication de l'offre de service selon les besdies familles et le
territoire, sont des enjeux forts de la Cog. Lan&lna a su se mobiliser afin de relever ce définmeihl’a été
développé précédemment.

Le soutien apporté aux relais assistantes magsriethm)

La branche Famille a continué de s'appuyer suR&® afin de professionnaliser et de structurecdiait a
domicile. Des évolutions sont intervenues afin @eirinformer les familles sur 'ensemble des matescueil,
d’améliorer la qualité de 'accueil des enfantieatenforcer l'attractivité du métier d'assistantgernelle.

De plus, la Commission d'action sociale a donnévis favorable a la mise en place d’'une expérirtiamta
visant a verser une prime d'installation de 300%ysouvant aller jusqu’'a 500 euros, aux assistamigernelles
nouvellement agréées qui acceptent les conditians charte d’engagements réciproques.

Depuis 2008, les 2/3 des Caf ont expérimenté lesdR819Ram ont été créés.

Le site Internet « mon-enfant.fr »

La branche Famille dispose d'un outil nationapkrimettant d'assurer sur 'ensemble du territoenoission
dinformation en matiere d'accueil du jeune enfarte jour, le site recense la quasi-totalité dagigsements
d’accueil du jeune enfant, des Ram, des lieux akglcenfants-parents et des accueils de loisesd®s par la
branche Famille. Les coordonnées des assistantes@lles ayant donné leur accord sont en ligne 8&n
départements, ce qui porte a 169 305 le nombrsistiages maternelles recensées sur le siteyémitle la
moitié de celles en activité.

En 2012, les coordonnées des assistantes maseayalte donné leur accord sont en ligne dans &itelénts,
ce qui porte & 169 305 le nombre d'assistantezymelies recensées sur le site, soit pres de E&llds en
activité.

Le site, qui a enregistré en 2011 2 611 854 vistesre 1 665 306 visites en 2010, soit une prsigresie
56,8 %, a été primé par l'Aiss.

Le renforcement du soutien a la parentalité

La Cog 2009-2012 a été marquée par la volonté lolertehe Famille d’améliorer le soutien a la palieht
destination des familles, au travers notammerd dergribution a la réforme du pilotage des digifsodiappui a

la parentalité (Reapp, Class et médiation fan)ilidiesi, la création du comité national de sougids parentalité
dont la vice présidence est assurée par le prédielda Cnaf, donne plus de lisibilité a une pplt qui reste
émergentd_e montant total des crédits dédiés a cette pabtigur les quatre années de la Cog, s'est élevé a
191 M €.

Les réseaux d'écoute, d'appui et d’accompagnerssmiaients (Reaap)

Dans le cadre de la Cog 2009-2012, les Caf sesgagéees a mieux soutenir et a améliorer la sttictudes
Reaap. Initiés par I'Etat en 1999, les Reaap amt @lgjectif d’aider les familles a assurer leue néhrental en
prenant appui sur leurs savoirs faire et leursuesss. Les actions initiées par les Reaap s'adtesensemble
des parents, sur la base du volontariat et cesdtisparticule autour de deux axes : la misedseaux des acteurs
et le soutien aux initiatives en faveur des parents

Ainsi, a compter de 2009, un fonds national daakéReaap doté de 37 millions d’euros pour 'enserdbélla
Cog a été crée en vertu de l'annexe 4 de la Cogiestissement de la Branche a visé a maingenivéau de
financement des Reaap.



La médiation familiale

La prestation de service « médiation familialepermis de développer l'offre sur l'ensemble dutbie et en

2009, pres de 30000 personnes ont bénéficié dendee qui vise a apporter une réponse CONCISELImD
surviennent des tensions familiales. La revalmisake la prestation de service, prévue dans laa@ogpter de
2010, a éte realisée afin de mieux soutenir letstation de l'offre.

Les 272 services de médiation familiale financéslggaCaf estiment que 75 % des mesures de madiatio
familiale réalisées ont eu un impact positif atagoutissement a un accord écrit ou oral dansdalus moitié
des cas.

Les lieux d’accueil enfants-parents (Laep) et las (Contrats locaux d'accompagnement scolaire)

La branche Famille a poursuivi son appui aux Laepsgurent un accompagnement de la fonction pleréatsé
sur 'écoute et 'échange autour du lien familiaaial. En 2011, la quasi totalité des Caf firahdes Laep, 92
structures ont été crées en 2011 pour un totdlafelbep.

Enfin, la branche Famille poursuit son soutienenfants qui ne bénéficient pas des ressourcesateRgians
leur environnement, en favorisant notamment les éatre les familles et 'école via les Clas.

Outre ces dispositifs, les Caf peuvent mobiligsléravailleurs sociaux lors d’événements impatdarie des
familles : naissance ou adoption, déces d’'un eofediun conjoint, handicap ou maladie d’'un enfdimgrce ou
séparation. Enfin diverses actions destinées aextpasont également développées dans les équipeshen
services financés par les Caf : ainsi un certaimne de Caf soutiennent les points d'informationilfes (Pif) et
les projets des centres sociaux et les projetsrdition locale.

L'accompagnement des familles en matiere de logenten

Les missions exercées par la branche Famille dat@nhaine du logement illustrent de facon tresretné
notion d'offre globale de service puisquelle congble versement des prestations légales avec tass ac
d’accompagnement visant notamment a prévenir fegsins et l'indécence du logement. Ces actinitiges
depuis plusieurs années, ont connu de nouveaurjpjgsents au cours de cette Cog.

La prévention des expulsions

Dans le cadre de la réforme de la prévention dagdsions, les commissions de coordination desnactie
prévention des expulsions locatives (Ccapex) értréées a partir du 01 janvier 2011et les Catfrizngn charge
le traitement des impayés des bénéficiaires de I'Ap

Les Caf deviennent ainsi en quelgque sorte le keuigique » de saisine par les bailleurs et tetida en cas
d'impayés lorsque ces dernieres bénéficient d'ighe & logement et sont un partenaire incontouerrieds
Ccapex, avant la procédure judiciaire d'expulsioative proprement dite.

En plus de quelques 40 000 dossiers dimpayésdadiitn de logement traités annuellement, les @afiw
assurer, en 2011, le traitement et le suivi d'envil0 000 nouveaux dossiers dimpayés Apl auxgiagtsitent
les 187 200 dossiers en cours de procédure résgndiele 15 décembre 2010 et le 31 janvier 2@$1Caf ont
également di assurer le traitement des demandasides de dettes et de contestations au titialidlIs’agit
donc d’'une charge nouvelle qui se révele tressgivaaion les départements.

La lutte contre lindécence des logements

Conformément a la Cog, les Caf ont systéematis@cla de service portant sur le repérage, le diagruizs
logements non décents comprenant une offre destehtie soutien de travail social aux familleseamée.

Ainsi en 2011, pres de neuf Caf sur dix se sordageres dans la lutte contre la non-décence desdotgean
mettant en place des actions tres concrétes. Gesalies se situent dans la continuité des int@msntisant
l'acces, le maintien dans un logement décentregliaration des conditions d’habitat des familleditre de
comparaison, en 2005, un peu plus de la moiti€akeseulement s’était mobilisées sur ce sujet.

Au total, ce sont pres de 172 personnes danselurgsi interviennent, a des degrés divers, daastiens de
lutte contre 'indécence des logements.



Les Caf ont développé en général plusieurs typesalis, mais leur implication dans celles-ci ugle relative

hétérogénéité :

» lestrois quarts d'entre elles sont naturellenmepliguées dans le repérage des logements indéeegts est
en lien direct avec leur mission réglementaire ;

» une fois ce repérage effectué, plus de la moiiéte elles vérifient, avec leurs propres moyétaf du
logement en réalisant le diagnostic de non dégence

* la moitié des Caf indiquent également proposeraffre de service d'accompagnement des ménages et
fournir une information préventive.

m Lerenforcement des coopérations avec les partesai

La période de la Cog a été 'occasion de renftasgrartenariats, comme en témoignent plus pasteoent les
échanges liés avec les collectivités territoridéess le cadre du Rsa ou des signatures de conventitoriales
globales (Ctg), ou avec la Ddfip en ce qui condernampagne d’acquisition des ressources.

La coordination avec les conseils généraux pouraise en ceuvre du Rsa

La mise en place du Rsa a été I'occasion d’'ure dortcertation entre les Caf et les Conseils géndta effet,
la séparation de la gestion de la prestation aspardes Caf, et du pilotage du dispositif agsarées Conseils
généraux nécessite une collaboration étroite. A@ssCaf sont largement associées aux instanpéstege de la
prestation. En outre, la prise en charge de man@ssive de l'instruction administrative des dos$tsa par les
Caf est le fruit d'une concertation avec les Cimgginéraux. En effet, une minorité de Caf instiels
jusgu'alors le Rmi. En revanche, l'offre d'infornagis, de soutien et de conseil, qui fait partisatile national de
travail social proposé par la Cnaf, a fait l'olgeins de nombreux départements d’'une négociatianlese
Conseils généraux afin de proposer une offre catecaeix familles monoparentales. Il en est de npue
I'appui a l'orientation et 'accompagnement.

Enfin pour répondre & une forte attente des cerg&iléraux, les échanges de données de base aariesn
données de pilotage et de gestion ont été dévelappe diffusion par les Caf de l'outil « Elisawpres des
Conseils généraux se poursulit.

La formalisation des partenariats par les conventios territoriales globales

La convention territoriale globale a fait 'objétiae procédure d'évaluation par les 39 partensigestaires au
terme des deux ans d'expérimentation. Il appareit 3 % des partenaires signataires sont satiséaits
démarche engagée. Ainsi, les réalisations accanftie moyens affectés et les effets produits dbnne
satisfaction. En outre, le positionnement stratiggie la Caf apparait renforcé, les actions lophledisibles et
les interventions sur le territoire plus cohérentes

La réforme du traitement des déclarations annuellede ressources

La réforme du traitement des déclarations annudiegssources permet de concilier une simplificates
démarches pour les allocataires, le développereayains d'efficacité importants, une amélioratiotable de la
sécurisation des risques et marque la premiésatigih significative de la notion de donnée d@égtifournie par
un tiers.

Trois campagnes d’acquisition des ressources algleHdfip se sont déroulées depuis la réforntaitiement
des ressources et du renouvellement des droite PDD9 et 2011, leur bilan fait apparaitre un taex
dématérialisation (échanges Ddfip et déclarationsiternet) en progression avec une augmentat®dabsiers
trouvés a la Ddfip de 3,6 %. Ce taux est en eff&tdn82,6 % en 2009 a 83,9 %.

Si ces résultats sont positifs et ont permis dies ggpréciables, ceux-ci demeurent néanmoins g2n cies
prévisions. En effet, le nombre de déclarationgepapésiduelles a été en 2010 de 2,75 millionss alae
I'estimationex antedes déclarations résiduelles étaient de 1,80nsilli

Plusieurs actions d'information en direction déscataires ont été conduites pour les inciter &adgdeurs
revenus. Elles méritent d'étre confortées pourdietila part de déclarations résiduelles.
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Des défis relevés pour améliorer le fonctionnemeah réseau de la Branche qui incitent a
poursuivre les efforts

m Le respect des objectifs relatifs aux colts deigest

Malgré la hausse du niveau des charges et defaflBranche s'est attachée a respecter les abjdetifnaitrise
des codts de gestion fixés par la Cog et a degpisisrbé de nouvelles missions sans l'octroi desmsoy
nouveaux afférents.

Le taux d'exécution paramétré du Fnga est satisfamvec un résultat de 93% pour 2010 et de 9ab#2011.
Hors investissements, le Fnga exécuté est de B7M4E/ contre 1 696,94 M€ en 2010. Cette évolutiin e
modérée par rapport a 2010 (1,05 %).

Le taux d’exécution des dépenses de personnet &8 870 en 2011, soit une augmentation de 0,5 jpaint
rapport a 2010 et celui des dépenses de fonctieamest de 93,5% contre 94,6 % en 2010). Le taxéclition
du plan informatique est de 84%ntre 87% en 2010, mais la nouvelle solutionldptiénie de la Branche sera
engendrera une progression de la consommation e E@l.2.

Concernant I'engagement pris de restituer 117 2gpasdit un solde positif de + 80 emplois en firCdg en
tenant compte de l'intégration des 120 postes abisour la mise en ceuvre du Rsa Dom, la Branespeaté
tout au long de la période Cog la trajectoire gpi&était fixée. Ainsi, en 2010, il y a eu 203ugibns de postes,
468 postes en 2010 et sur 'exercice 2012 493gpostaité rendus. Ces résultats ont nécessitndertible des
Caf des efforts notables.

Le nombre de départs en retraite est nettemenieimf@ux prévisions : 55 % de réalisation en 28096 de
réalisation en 2010 et une estimation de 64 % &f. Z8nsi sur la période de la Cog 2009/2012, U tde

remplacement sera sensiblement inférieur a 1 sardli signifie un effort de gestion de la Brarshy@erieur au
non remplacement d'un départ en retraite sur deux.

m  Un accroissement global de la productivité danbidanche Famille

La période couverte par la Cog montre un accro@siede la productivité. Quand on compare les rivdau
'ensemble des flux avec les moyens dont dispd3mafzche, il apparait une tendance a laugmentetiotnue
des charges depuis 1999 et une diminution conetedas moyens en personnels, méme si une |dtBiem
a la hausse a été observée en 2009 en raisonrdésments associés a la mise en ceuvre du Rsa.

Ainsi, entre 1999 et 2009, mesurée par I'évoluiomombre de contacts « traités » par Etp, la ptigié par
Etp a augmenté de 14 %.

On observe également que le nombre de piecesdrpaé agent est passe de 4842 en 2008, a 5288% @& 2
5240 en 2010 et a 5568 en 2011, soit une augroBraatombre de pieces traitées par agent de 15%.

m Le succes du chantier de la départementalisation

L'objectif de la départementalisation est de teciles relations entre les Caf et les départerdantsla mise en
ceuvre des dispositifs impliquant les deux acteurs.

La mise en ceuvre de cet objectif a conduit a wmgadisation importante de la branche Famille. dsiteainsi
passée en fin dannée 2011 de 123 Caf a 102, 4oi€a8 infra-départementales concernées par la
départementalisation, ce qui a permis la créatidBdCaf départementales.

On peut souligner la maitrise avec laguelle leepeogté mené tant du point du respect des échépreee la
qualité du travail mené avec le Conseil d'admatisin. Il S'agit une vraie performance en matieresfbrme du
service public qui a nécessité une forte implinaties équipes dans les Caf et a la Cnaf. Ellefidravailler a
I'harmonisation des politiques de ressources h@satles pratiques, des processus et des orgasisstite les
Caf départementalisées, et assurer les fusiomnatfques des fichiers. Concernant ce dernier, filaést a noter
gue 25 % des allocataires ont été concernésqgpdatementalisation.

L'opération la plus importante reste celle dedation de la Caf du Nord, qui a regroupé a elle seit Caf.
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m  Une priorité donnée aux mutualisations permettaet g@pondre aux tensions sur 'écoulement des
charges et d'assurer un retour rapide sur investisgent

La mutualisation de la production

Afin de faire face aux tensions sur I'écoulemertt dearges de travail, la Cnaf a choisi I'optiomastir
prioritairement sur les actions porteuses d'effieet permettant d'atteindre les objectifs decgevis-a-vis des
allocataires, alors méme que ces mutualisationgierd pas été prévues par la Cog.

Ainsi, deux avancées sont notables: I'Arc (atalierrégulation des charges) qui correspond a 280
mutualisés, et les expérimentations en matiénaitienent de la réponse téléphonique. Ces deuxliEsnmon
prévues dans la Cog, se révélent de fait des rnsatimais de la production, et elles ont permisodgesir les
caisses les plus en difficultés dans I'écoulemenéals charges. Leur succes est réel, la Bragahe atteint
chaque mois, en 2010 et 2011 les objectifs de déléiaitement des dossiers de minima sociauxtetiie
d’appels traités par les agents dépassant en 8dP1mbints le résultat 20009.

Un bilan contrasté de la mise en ceuvre des mutuai®ns régionales

Parmi les six champs de mise en ceuvre de la rsatigii fixés par la Cog, deux catégories ont étiégliees :
les services nationaux a adhésion obligatoireidigeit Lad, achats nationaux, Tim), et les mutu@iss
régionales (numérisation, contentieux, paie).

Pour les premieres, le bilan est globalementaiatisit.

e Concernant les prestations des travailleurs mig@min), trois Caf pivots assurent leur traitenaotr
ensemble des Caf.

» Concernant les achats, une fonction d'acheteanaat été créée a la Cnaf et un plan nationaLola@sce
interbranches a été mis en ceuvre. Concernardigadéie, deux marchés sont en cours de déploiefnent
concernant la relation allocataires et l'autreolamunication administrative. La nationalisation @gsats de
papier, d'enveloppes et de matériel relatif atiga est en cours. Les chantiers concernant iargeles
déplacements et les fournitures de bureau onéétgrék prioritaires ;

» La mutualisation de I'éditique s'appuie au sein«tiEntente Editique Experte » (3E) sur 3 Caf €leti.
Toutes les Caf adhérent a I'exception de quatreqQia’interrogent encore, de trois qui disposent d
solutions internes et de huit qui ont opté pourexternalisation.

e Concemant la Lad, les adhésions aux dispositifaiaiges ont progressé. Seules 14 Caf hors Dom

n'adhérent pas a la mutualisation de la Lad déd&chtion trimestrielle de ressources pour ledesa la
campagne 2011. 107 Caf ont adhéré a la mutualisktibad des déclarations de ressources annueles a
1 052 216 formulaires traités par les 7 Caf piatsnutualisation de la Lad des quittances de &gppuie
sur 5 Caf pivots et 16 Caf seulement n'adherent pas

En revanche, le bilan est plus contrasté concdasamtutualisations régionales, les gains attesfelpsoductivité
moindre et la complexité de certains champs exgliqgue la mise en ceuvre de ces mutualisationsepiguius
de temps que prévu. En outre, les marges de manbeulgétaires tres étroites de la Branche ne pentahs
de financer, par exemple, provisoirement les satéf que seraient susceptibles de générer udération du
processus de mutualisation.

» Afin de développer la mutualisation de la payesemice national de gestion de la paye a étélaréenaf a
labellisé au 4 janvier 2012, 10 Caf pivots qui traitent actuetietria paie de 10 Caf adhérentes. En 2011,
14,5 % des paies de la Branche étaient donc gléréesniere mutualisée.

* Le champ de la mutualisation de la numérisatiarvagde la réception du courrier a la destructesieces,
en incluant l'dentification, a été défini. Les @aiurront S'appuyer tant sur les trois Caf piveggeamentales
que sur dautres Caf souhaitant sinvestir surupet. Des regroupements de deux a quatre Caf,savec
possible la prise en compte de l'appartenance anémee plate forme de courrier industrialisée, sont
privilégiés.

» Trois Caf pivots et trois Caf adhérentes ont éénsees pour la mutualisation du contentieux. Trois

expérimentations concernent le recouvrement anyiéss et le contentieux. Dans la logique d’aécétion
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de la mutualisation, les travaux relatifs a I'Asfit été jugés prioritaires et une réflexion corarie
recouvrement amiable est en cours.

Des avancées pour optimiser et sécuriser les prosas de gestion, mais des marges de progression
sur la qualité de traitement du droit

m Le déploiement de la démarche qualité intégrée

La mise en ceuvre d’'une démarche processus taigdé la période de Cog vise a promouvoir l'anaéto
permanente de la performance globale, en prenanbhgpte de facon intégrée les enjeux de qualificince,
et de maitrise des risques.

Il sagit d'un changement culturel profond pouBtanche, la difficulté résidant dans le fait desfabnverger vers
une seule démarche des approches conduites dilgddimarche qualité, maitrise des risques fie@nc
efficience des codts de gestion, harmonisationpi@disiues, sécurisation des procédures de travasl tejnps
d’acculturation au développement de la démarcheegsas est nécessairement long et les effortsntdeao
prolonger dans la future Cog afin qu’elle prennégon sens.

Le systeme de management des processus (Sm@rdadae Famille décline cette démarche intégrémeet
cartographie institutionnelle de 10 macro processié definie (pilotage, métier, support) et egirpssivement
modélisée. La démarche a fait I'objet d'un accomeagent de la Cnaf avec la mise en ceuvre de fonsatio
actions.

Le processus géneérique « gérer les prestatiotes@gaéléguéees » a été expérimenté courant 2011.

Les référentiels, qui recensent toutes les bomatgues, permettent ainsi de confronter les piagidpcales aux
préconisations nationales. Ainsi, le référentidbdarestation « allocation logement », élaboré amegroupe de
Caf, a été expérimenté par une dizaine de caisaeftédiffusé au réseau en fin d'année 201 réf@entiels

«gérer les personnes bénéficiaires », « PajRsa =, « gérer les prestations légales et déléguégsrer les
contacts téléphoniques », « gérer les prestatitiastives » seront diffusés au cours du premiaestre 2012.

Par ailleurs, le processus « gérer la relatiocatlive » est impacté par I'€laboration de la Ataudectrine de
traitement des appels téléphoniques, élaboréecadion du renouvellement du marché de la solédigphonie.
Le projet vise le déploiement de deux offres dacgei’'une a destination des allocataires et ddsmaires, afin
de mieux répondre a leurs attentes, et l'autrexdiiéphonie administrative » qui doit couvriedrte 'ensemble
des usages internes de la téléphonie.

m  Des progrées notables en matiere de maitrise dgsess et de lutte contre la fraude

Le respect des objectifs en matiere de malitrise desques

L'objectif fixé par la Cog de 30 % de faits gérgues controlés a été dépassé chaque année de/€ogna
résultat de 41,65% de faits générateurs contmdIB8X0 et 42,24% en 2011. Concernant le taux deleodes
faits générateurs ciblés sur la lutte contre lad&al'objectif de 8,5 % fixé par la Cog est égalentépassé
puisqu'il est de 17,4% en 2011 contre 15,35 2040.

Globalement, les opérations de controle en 201drodiit un résultat financier de 1,022 milliarésicbs contre
882 millions en 2010, et 872 en 2009, soit uneresspn de 14,6% par rapport a 'année 2008€etection des
indus par contrble représente désormais plus diart des indus constatés, pour un montant de Gil8gns
d’euros (+56 millions par rapport a 2010).

Cependant, les travaux engagés en faveur de kutmmsd’indicateurs de maitrise des risques plertinents
encore doivent étre poursuivis. En outre, des malggorogression existent quant a la qualité dentent du
droit comme le montrent les tests de reliquidat&alisés dans le cadre de la démarche de cedificis
comptes.
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Une politique de contrble au coeur de politique da Imaitrise des risques et de la lutte contre la frale

La politique de controle de la branche Famillesstihdans une politique globale de maitrise dgaes.

En 2011, 626 contrbleurs sur 'ensemble du résaaeffectué des controles sur place et sur piedes, derniers
chiffres disponibles recensent 15 011 fraudestec@Bt114 en 2010, pour un montant de 101 490 86
d’euros, contre 90,15 millions en 2010 sur 65ards d’euros de prestations directes versees.

Le montant des indus détectés s'éleve a 2,17 misllid’euros. Prés de 40 millions d'informations éidt
contrélées en 2011 hors échanges Dgfip et PoledEmpl

La Branche dispose de plusieurs leviers afin dgrggeer dans sa politique de maitrise des ristjaleslatte
contre la fraude :

* le Référentiel national des bénéficiaires (Rnb)regroupe dans un seul fichier national tousidbgefs des
Caf, a été déployé depuis 2008. Il vise notammeldtecter les affiliations multiples, notammenkeseh
caractere frauduleux, sur 'ensemble du territoire.

* le Répertoire national commun de la protectiona®dRncps) constitue lui un fichier unique pour la
protection sociale. Il a pour objectif de facilltes démarches administratives, diminuer le terajsitement
des dossiers, améliorer la qualité du service reniiduire les risques de fraude aux prestatimies. La
version compléete du répertoire livrée en fin denée 2011 permet en outre de connaitre les données
daffiliation et les prestations servies a I'enderde ces assurés. Le Rncps permet ainsi de netesse
bénéficiaires d'environ 180 prestations différeatdsenéficie aux 1 400 organismes gestionnaieed @le
institutions nationales contributrices.

» Dix-sept Caf ont expérimenté des analyses de lefodie données » (« datamining » ou « extracton d
connaissances a partir d'un gros volume de domhédis de mieux comprendre les caractéristiquss de
différents dossiers frauduleux. Ces analyses peamenite donner lieu a un controle de dossieseiiant
des caractéristiques comparables ou approchaetss.t€Chnique est utilisée depuis novembre 20ad po
l'ensemble des organismes. Elle va permettre t &s controles sur des allocataires susceptitaesir
omis de déclarer des changements de situatiomirdid&claré des informations inexactes, par ewaur
volontairement. Ainsi, la majorité des allocataicesnt le dossier est a jour, ne subiront pas Kfeations
inutiles de leur situation.

* Avec linstauration de cibles de supervision, lesp de maitrise des risques comportent depuis @10
boucles qualité ordonnateur sur le recyclage s de la vérification comptable, les faits géeérs, les
indus et contréles sur place, une cible agencetablaggur l'allocation logement, et une sur le Rsa.

Ce processus d'amélioration de la qualité pernutrdifier les anomalies et les actions de cooeet de mieux
couvrir en temps réel les risques, de réduiretesirs a des actions de conteblde correction a posteriori. Il doit
en résulter un allegement des charges du fait dinedleure qualité de production (moins dindus, de
réclamations) et d’'une réduction des contrdles.

m Les comptes de la branche Famille, certifies en2602010, ne l'ont pas été en 2011

En permettant une refonte progressive de la palitap maitrise des risques, la démarche processiiue
I'une des conditions pour la certification des ctawle la branche Famille. Les efforts réalisésaf@ranche
pour mieux maitriser ses risques financiers oneétinus par la certification de ses compteslagaremiere
fois depuis 2006 et ce dés la premiére année d2GDe¢R012

Mais, si les comptes de la branche de 2009 et@léié certifiés, par la Cour des Comptes, cel20dil ne
l'ont pas été. Cette absence de certification mefwidence les marges de progression existantes gua
I'optimisation et la sécurisation des processuged#ion des prestations. Elle pose aussi la quedtida
complexité du systeme de prestations, en pari@iece qui concerne le Rsa et les aides au logeGes
prestations trés réactives aux changements déositygésentent en effet une grande instabilitérgéice
d'indus. Enfin, la non certification des comptet étve également mis en regard des tensionsésoulement
des charges.
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Des leviers d'action pour améliorer la performance

La période Cog 2009/2012 a été marquée par de easalsrévolutions, réglementaires et organisatiesygli
N'auraient pas été possibles sans la conduiterdiombre importants de projets et un systéeme d'irstiom
performant.

m  Un plan d'action institutionnel ambitieux

Le plan d'action institutionnel 2009/2012 a étéstmit autour de 28 programmes portés nationalereext
mémes déclinés en 3adtions. lls rassemblent 'ensemble des projetsocorant & une orientation majeure de la
Cog. Le Pai comporte donc des enjeux essentisiatire de pilotage, de méthodologie et de comiationc

Des efforts ont été réalisés depuis 2007 en métedenduite de projet avec la professionnalisatimissante
des maitrises d'ouvrage au sein des directiongiersnegrace a un dispositif de formation donbénficié une
centaine de collaborateurs de la Cnaf. Chaquegpnoge a fait I'objet d’'une note de cadrage rédigééepilote,

permettant ainsi d'identifier les ressources ns#@k a la Cnaf et dans le réseau.

Les revues de projet ont permis un suivi précisedegances, de 'avancée des réalisations edstian des
impacts et des coordinations appropriées. Aingijlda du Pai en fin dannée 2011 fait apparaitréaux de
réalisation de 78%. Ce taux apparait satisfaisamigard du nombre important d’actions découlanbbigectifs,
des imprévus auxquels la Branche a du faire faseinflexions qui ont du étre apportées pour fage aux
tensions sur 'écoulement des charges de travaulieint pu conduire a reporter certaines actiaitiglément
prévues, par exemple, I'établissement d'une claarteervice a l'allocataire et d'une convention ekvice.
Toutefois, force est de reconnaitre qu'il N'a gasE de couvrir l'ensemble des objectifs fixésoliviendra sans
doute, pour la prochaine période, d'ajuster le merdiobjectifs portés par la Cog a la réalité dmfaacité a faire
de la Branche.

m  Des développements majeurs assurés par le systérfuerdation

Les équipes en charge du systeme d'informatiori, Sgdisse des directions « métiers » et des égije
développement de la Dsi, ont été fortement sétisisur la période.

L'intégration des nombreuses mesures, prévuesrolorsade la signature, la départementalisatiogésiau des
Caf, les avancées réalisées dans le domaine daittsendes risques avec la mise en place du R ou
« datamining », de la mutualisation, qui ont é®géees plus haut, ont en effet nécessité le lanteaiee
nombreux projets, dont certains ont été fortemensammateurs de ressources. A titre d’exemplentpd
consacré a ce projet par les services informatapresspond a 15 000 jours/hommes, ce chiffreladnt pas le

travail réalisé dans les Caf et dans les direcionétiers » de la Caisse nationale.
Parallélement, d'autres chantiers importants d’éeol du systeme d'information ont été menés

C’est notamment le cas du déploiement de « Nimseenstitue une évolution fonctionnelle et techgiojue
majeure. Ce programme a permis d'améliorer 'enigigonent de travail des techniciens. Il représenpeientiel
pour accroitre la performance globale dans laogedé I'activité de production et de pilotage emnettant une
intégration compléte de la dématérialisation desdiités, en lien par exemple avec les télé- puoeddians les
services du caf.fr. Fin 2011, toutes les Caf efitigNims, soit un taux global de déploiement dd%3t le
déploiement de Tiersi, qui constitue le référentiehmun des tiers, a été achevé en octobre 2011.

C'est également le lancement du projet Omega siiaviepenser le systeme d'information des aitaxcferes
collectives de l'action sociale afin appuyer de igrarréactive et performante la mise en oeuvrpdaliigues de

la branche Famille, tout en étant suffisammentéf/et souple pour pouvoir répondre aux nouveliégences
de laction sociale. Cette solution de gestion dieles financieres collectives de l'action sociaie v
progressivement remplacer Sias a partir de 2015/201

Il en va également de la refonte du site caf fiaquicessité des développements informatiquestantsopour
permettre la création de nouvelles téléprocédttaselioration de l'offre éditoriale.
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Le systeme d'information décisionnelle a connudde®loppements particulierement importants potonesn
les capacités de pilotage de la Cnaf et des Cadl, Boncernant le pilotage des politiques, I'appbn « Imaje » a
été déployée pour améliorer les diagnostics so@aurnatiere d'accueil des jeunes enfants et Iatialn
«Elisa » a été mise en ceuvre pour assurer ledsulai montée en charge du Rsa. Concernant legeilde la
performance, le déploiement d'un « tableau dedi®fd production » a eu pour objectif d'apportercaisses les
outils d'un meilleur suivi de leurs charges deidigtion et de leur écoulement. Le projet « Abc/Abwse a
déployer une démarche de comptabilité analytigupegmettra a la Branche de mieux connaitre lets ol
gestion des processus Caf et des prestations ae dagplémentaire a I'Observatoire des chargeg ¢ d
performance. L'expérimentation menée avec 25 Cahgiedésormais d'envisager sa mise en ceuvre
opérationnelle dans les Caf. Les outils devratemti@rés en 2012 a ces Caf pour une genératisatjmartir de
2013.

Enfin, un mouvement de concentration des applisasor des plateformes nationales par la spéuiisies
Certi a été conduit. Ainsi, l'application de traient des prestations a-t-elle été concentrée Qartiedes Alpes-
Maritimes pour la filiere Ibm et sur le Certi Atijuie pour la filiere Bull. L'application Grh I'aésur le Certi Est
et le systeme d'information décisionnel (Sid) sutérti de Bretagne Normandie.

B Lanécessaire adaptation du pilotage du systénmaimation afin de répondre aux nouvelles exigesce

A la suite du rapport de llgas sur I'évaluationlaléCog 2005/2008 qui mettait en évidence desefindans
I'organisation du systéme d'information et desdaliftés de pilotage, un audit a été réalisé a partinois de juin
2010. Le rapport final met en exergue des forees)iesquelles I'existence de comités métieildéage mis en
place dans le cadre du projet Rsa, les outilspdetirgy, 'organisation géographique ou encorénlstiances de
gouvernance. Des faiblesses ont été identifidles, ¢eie 'absence de suivi budgétaire par apflidattableaux
de bord de suivi de la performance informatiquastdnce d'arbitrage sur les grands choix techipleg, ou

une affectation des ressources parfois décaléagpart aux enjeux ou aux priorités.

7 I

A la suite de cet audit, un plan d'action 2011ézé&tboré. Sa réalisation doit permettre d'éligicapacités de
développement du systeme d'information au traveefadaptation de la gouvernance, de la mise enscdun
dispositif de mesure et de criteres d'évaluatiortadgualité partagés par I'ensemble des acteusysieme
d'information, de la priorisation des programmeprejets « métier », et de la poursuite de la nmixigion de
l'architecture.

A cet égard, une nouvelle instance a été crédgode du systeme dinformation qui doit faciliterpilotage
stratégique des projets de la Branche et qui asieeihde fixer les orientations, de définir lesrigs, et d'assurer
le suivi des projets majeurs.

De plus, le schéma directeur du systeme d'infoom&8dsi) a été actualisé : il couvre la périoddl 2013 afin
de permettre une continuité d’action avec celusega associé a la prochaine Cog.

m  Une gestion des ressources humaines tournée \egoplii aux métiers

Confrontée a la nécessité d'adapter son offrerdiees@aux nouvelles attentes des allocataires etaikeiser la
charge et la demande de contacts des usagersdem#texte de fortes contraintes sur les moyeBsatache
s'est engagée dans dimportantes actions d'adagtatises processus de gestion et de son organisati

Ces changements ont des impacts importants suétess de la Branche et font de la gestion deoanapdes
compétences un enjeu stratégique majeur.

Il a été pris en compte avec le lancement au deues Cog de plusieurs projets visant a adaptpakesurs de
formation des techniciens conseils et des mandggreximite.

Un effort particulier a été également mené poutiar@éa documentation en ligne des différentsarsst

L'élaboration des nouvelles doctrines de lacct@éphonique et de l'accueil physique a été ass@ue
lancement d’'une réflexion sur le positionnement diauvel emploi dit de « conseiller de la relatierservice »
assurant le traitement de premier niveau du téhéplies mails, de la coproduction et la gestidluxientrants
dématérialises.

16



Les perspectives pour la Cog 2013/2016

La période de Cog 2009/2012 a été marquée par rderewses évolutions réglementaires, technigues et
organisationnelles, dans un contexte de crise gugne sans précédent. La branche Famille a supt&aadd
s'emparer des projets découlant des objectifs @edaElle a également réussi a maintenir un nisatsfaisant

de qualité de service vis-a-vis de ses allocatgirds ses partenaires méme si la hausse corgmwbarges et
des flux a pu peser sur les résultats.

De profondes mutations ont été réalisées, en ésgueles la départementalisation du réseau, @gées)
L'importance de ces mutations devrait conduireppger plusieurs des changements entrepris puodaaine
période.

Ainsi, la démarche processus, les nouveaux ogtitsmaitrise des risques ou les mutualisationsidat/trouver
leurs pleins effets dans la prochaine Cog caplesentent de véritables leviers de performateecgtalité pour
la Branche. La qualité du traitement des drois edcherche de gains d'efficacité dans la praotluciu service
constituent, plus que jamais, des enjeux majeurdg8ranche. Si la complexité et la variabiligs droits sont,
sans nul doute, des facteurs explicatifs de litapoe des indus et des rappels, l'objectif de memfdes

dispositifs permettant de limiter les risques dias internes constitue un enjeu majeur. Outrényescts

financiers, la non-qualité dégrade le servicdladataire et engendre des charges de travailésupplaires.

La branche Famille doit aussi prendre en comptévekitions de I'environnement dans lequel s'exsece
mission. Celui-ci connait des changements pernsahentrise que traverse le pays a des impactsuatglus
importants pour la branche Famille que ses misd@mreonfrontent directement avec les attentes de no
concitoyens les plus en difficulté. La Branche doiic faire face & de nouveaux enjeux, a de noxdesis.

m Les Caf, un rempart dans la lutte contre la préd¢éariace a la crise

Notre pays doit faire face a une crise durable.dfitraine un accroissement de la demande sasialeis des
Caf. Celles-ci sont plus que jamais un remparhtsisgans la lutte contre la précarité. Dans lle@&mps, elle
rend nécessaire la maitrise de la dépense publique.

Cette double contrainte conduit la branche Faendlevoir prioriser son action en investissant dsdomaines
ou elle démontre le plus son efficacité sociateiea valeur ajoutée est importante.

m  Adapter les politiques d'intervention et le servicees besoins en évolution constante

Les besoins sociaux des allocataires sont eréfmteation avec, entre autres, le développemetimskabilité des
situations familiales, de la précarité et desodifes liees au logement et & I'habitat.

Ces besoins se traduisent par une plus grandeténdduils les vies familiales et professionnelieappellent a la
mise en place de dispositifs de prévention de€raliilités sociales et familiales. lls nécessitiesst réponses
adaptées et délivrées selon des modalités preneotrpte la diversité des situations des publiosarnés et de
leurs attentes quant a la gestion de la relatienlaur caisse d’allocations familiales.

m  Travaliller en lien avec I'Etat a la simplificatiorde la réglementation

La tendance du droit des prestations familiales@éles est de s'adapter aux mutations de laéobigssi, la
Branche doit-elle continuellement faire face adéledutions de la réglementation qui, pour légitime&lles
soient, se traduisent par une complexité croisdastpolitiques qu'elle met en ceuvre. Si les canpés de ses
personnels ainsi que la sophistication et la puwssde son systeme d'information ont permis de fiaie a cette
complexité croissante, celle-ci a un co(t :

* un codt social associé a l'incompréhension dermestegglementations par les allocataires ;

* un co(t économique dans la mesure ou la gestigetdecomplexité se traduit par un accroissement de
charges de travail des caisses en raison defitonthcts qu'elle génere.

Cette complexité est également facteur de risqagiers en raison des indus gu’elle engendre.

17



m  Retrouver une maitrise durable des charges de itava

La période récente a été marquée par une augmersmnificative des charges de travail. Combinde a
contrainte sur les ressources de gestion, eliea pus difficile I'atteinte des objectifs fixéarga Cog, méme si
des gains d’efficience peuvent étre mis en évidence

L'enjeu visant a retrouver une maitrise durablecasyes de travail suppose de mobiliser 'ensedeisi¢eviers
d’action permettant d’améliorer la qualité du éraient des droits et de rechercher des gains aticlans la
production du service a l'allocataire.

m  Prendre en compte les nouvelles attentes des ddlivea en matiére de relation de service

Les attentes des allocataires vont dans le sens flus grande autonomie comme en témoigne leaursec
croissant & internet. lls souhaitent pouvoir béeéfide services a distance qui soient en mémestemp
personnalisés en fonction de leur situation. ltestas vont aussi, sans que cela soit paradomalledsens d'une
plus grande proximité et d’'une relation humairenétinnée quand l'allocataire doit faire face afficaltés de

vie ou a celles associées a une trop grande cat@pldministrative.

Cette réalité doit conduire la Branche a adapteisaalement son offre de services, 'organisatiosed modes
accueil, mais également ses procédures de temgiipmpétences, ses systemes d'information.

m  Maitriser un systeme mobilisant un grand nombreateurs

Les réponses apportées sur un territoire donn@esoins d'accompagnement des familles et destailiesa
mobilisent un grand nombre d'acteurs au sein dinganisation administrative devenue tres comples®.

situations different de plus en plus sensiblemanttdrritoire a l'autre. La maitrise de cette derig et de cette
interdépendance croissante est une clé de l'ediade l'efficience et de la lisibilité des pglites mises en ceuvre.

Ces constats doivent conduire la Branche a renfsocepositionnement en mettant en ceuvre des guaten
stratégiques et opérationnels, en clarifiant Soa @ service et ses compétences.

m  Optimiser le fonctionnement en réseau de la branétaenille

Sur la derniére période, le réseau des Caf a aemévolutions importantes avec la réalisatiorsitaie la
départementalisation et le développement de lzatisatiion. Cette derniére concerne non seulenseiatietions
de supports et d'expertises, mais également lagitod du service a l'allocataire. Ces évolutisaduisent un
mouvement profond de reconfiguration de la Bramehe plus defficience et d'efficacité. C'est d'upart

I'affirmation d’'une présence politique se situdairement au niveau départemental. C'est d'auttaupa vision
renouvelée qui s'incarne dans le concept dunebedRamille en réseau visant a dépasser le matiennel

d’'une Caf totalement indépendante et autonomestesitoire.

Le concept de branche Famille en réseau n’eshyss porteur d'un modéle unigue et centraliségdiaisation.
Il est avant tout porteur d'un principe de respailiacollective qui fait que chague organismeceshptable
pour I'ensemble de la Branche du service a remdte ke maniére dont il est rendu au profit desbenble des
allocataires.
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LES INDICATEURS

Les indicateurs généraux

Nature Cibles Résultats Commentaires
Une offre de services et déquipements adaptée duesoins
Evolution du nombre386 000 places fin Nombre de places agrées EAJE Le nombre de places d’accuel
de places daccueill ea012 en Eaje a connu une
Eaje 350 050 augmentation de pres de 2,89
248 970 entre 2008 et 2010 (données
Liindicateur se 342 363 encore provisoires)
décompose par type 332178
ij:g((::lljeeilll:collectif 321526 Les données pour 2011 seront
: o disponibles début juillet 2012
- Accuell familial,
- Accueil parental, | | | |
- Jardin denfants, 2006 2007 2008 2009 2010
- Micro créches.

Evolution du nombr
de places daccuell

établissements d'accu
du jeune enfant

Evolution du nombr
de places daccuell

établissements d'accu
du jeune enfant

Evolution du nombr
de places daccuell
établissements d'accu

D

eil

D

eil

D

eil

du jeune enfant.

Eidicateur de suivi

cimdicateur de suivi

cimdicateur de suivi

La répartition selon le type d’accueil a fin 2080l suivantgsource Sias)
* Accueil collectif : 87,7%, contre 91% a fin 2009

« Accueil parental : 0,6% contre 2% a fin 2009

* Accueil familial : 11,7% contre 8% a fin 2009

Au 31 décembre 2011, le réseau des Caf a cordrilauéréation de 452 places au sein de jardimsilidont 44(
sont ouvertes au public. Le nombre de places @in @igveil était de 52 a fin 2009, et de120 &0, soit un
évolution de + 130%T'ms: source déclarative)

Le nombre de places en micro créches, financétsPaje était de 1058 a fin 2009, contre 14072040, et 2287
fin 2011.

(Tms de décembre 2011 : source déclars
Le nombre de places en Eaje de personnel est@a #8@011, contre 2591 en 2010 et 1536 en 2009.
(Tms de décembre 2011 : source déclara

au 31/12/2011, 7 316 projets (ouverts ou en cdiggent dans la base plan créche car ils ont iénéfune

D

tive)

tive)

subvention plan créche engagées entre 2001 ec2dire, 6522 en 2010 et 5775 en 2009.

Les données 2011 seront
disponibles en juin 2013
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Nature

Evolution du nombr
de places daccueil

établissements d'accuel

du jeune enfant.

Evolution du nombr
de places daccueil
établissements d'accu
du jeune enfant.

Cibles

D - . .
'ePPdlcateur de suivi

060 % des structurd
beloivent  atteindre |
giux cible de 70 %

e

Résultats

2850% des structures petite enfance ont un tauxugiation au moins égal a 70%.

Commentaires

Indicateur de visibilite

D

des places disponiblgidicateur de suivi

par les familles

56,8 %.

95% des Caf en 2011 ont intégré les données sudasils de loisir dans le site.

Le site monenfant.fr a enregistré en 2011 2 611/8fids contre 1 665 306 visites en 2010, soitanogression d

a progresseé de 80% entre 20
et 2010 et de 56,8% entre 20
et2011

d e nombre de visites sur le site

D9
10

Taux de consommation

des enveloppes de fi
enfance

uindicateur de suivi

Exercice 2008 | Exercice 2009 | Exercice 2010 | Exercice 2011
Enveloppe o o o
Enfance 46% 72% 94% 99.7%
Enveloppe 57% 78% 93% 102.8%
Jeunesse

Il sS'agit des montants des
contrats signés et non des
charges a payer, rapportés
aux enveloppes flux
notifiees.

Indicateur du degré de
structuration de l'offre
de service autour des
Cej

Indicateur de suivi

Le Cej intervient dans le financement de 59% da®bel'accueil des jeunes enfants financéesksu len 2009.

Donnée disponible & N-2

Un accompagnement

en cas de difficultés

Indicateur relatif au
traitement des impayé
de loyer

dndicateur de suivi

Non disponible

Indicateur relatif a
'accompagnement
social des familles
monoparentales

Indicateur de suivi

allocataires du Rsa

Non disponible
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Nature Cibles Résultats Commentaires
Un accueil de qualité et de proximité

Pour 'année 2011, 87,9 % des
visiteurs ont été accueillis en

moins de 20 minutes.
Part des visites avec un temps d'attente inférieur a 20 minutes - v ;
L'objectif s'est redressé tout au

93,1

haie 92.1 92,5 long de la Cog : + 4,1 points
— entre 2009 et 2011

87,9

86,2

en %

83,8

2006 2007 2008 2009 2010 2011 e
Au total sur 'année 2011, 16

caisses n'ont pas atteint
I'objectif Cog, contre 24 en
38 2010.

84,5% des caisses en 2011
contre 76,5%, ont atteint
l'objectif de temps d'attente a
l'accueil

Temps dattente &
Indice qualité de 20 mn dans au moins Répartition des caisses selon la part des visites avec un délai d'attente inférieur a 20

laccueil physique : | 85 % des cas minutes
* tempsdattente | amplitude  hebdo
» amplitude de moyenne  d'accuei

laccueil physique| d'au moins 35 h pour
100 % des Caf

29

16
12
8

-

[50;75] [75:85] [85;90] [90;95] [95;100]

0 2010 m 2011

Evolution
2009 2010 2011 2010/2011
Nombre de visites 20980 173 19072 172] 18916 163 -0,82 % On enregistre un niveau de
Part des visites inf 20 minutes 83,8% 86,2% 87,9% +1,7 points £ .
Nombre de caf atteignant I'objectif COG (85%) 78 86 +8 caisses frequentatlon Stab_le_ entre 2010
et 2011 : 18 916 visites en 20[L1

contre 19072 172 en 2010

21



Nature Cibles Résultats Commentaires

Amplitude d'ouverture de I'accueil physique L’amplitude d'accueil physiqu
39,2 connait sur 'année 2011 une
38.9 38,9 légére augmentation par
rapport & 2010 et se rapproche
37,7 376 des niveaux des années
antérieures. Elle a été en
36,8 moyenne nationale de 37,6
heures en 2011, et elle est ainsi
supérieure a I'objectif minimum
fixé par la Cog & 35 heures. Le
2006 2007 2008 2009 2010 2011 recours moindre aux réductions
de l'offre d'accueil, auxquelles
ont pu avoir recours certains
organismes, explique cette

D

amélioration.
Part des appels téléphoniques traités par les agents 86.1 % des appels ont été traités
90,2 89,6 90,6 o1 par les agents en 2011.Ce |
241 79,4 ’ résultat est en dega de I'objeqtif
- Cog de 90 %, de 3,9 points,
mais il est en progression
2 continue depuis 2009 : il a
(] , .

aun agent traités d'au 2010 et 2011.
Indice qualité de moins 90 %
laccueil teléphonique Amplitude 2006 2007 2008 2009 2010 2011
* faux d'appels traitég hebdomadaire Répartition des ciasses selon la part des appels téléphoniques traités par les agents

par les agents, moyenne d'accueil
» amplitude accueil | dau moins 30 hen 58
téléephonique. 2009 et 32 h & partir
de 2010 pour 100 9
des Caf %
26
7 14
[50;75[ ‘ [75;85[ ‘ [85;90[ ‘ [90;95[ ‘ [95;100]

02010 m 2011
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Nature

Cibles

Résultats
Evolution
2009 2010 2011 2010/2011
Nombre d'appels aboutis agents 23 251 374 20451 977] 19011 831 -7,04 %
Part des appels traités par les agents 74,1% 79,4% 86,1% +6,7 points
Nombre de caf atteignant I'objectif COG (90%) 45 69 +24 caisses
Amplitude d'ouverture de l'accueil téléphonique
33,6
32,6 32,5
32,2
31,8
30,9
2006 2007 2008 2009 2010 2011

Commentaires

Au total sur 'année 2011, 6
caisses ont atteint 'objectif,
soit 67 % des Caf, contre 4
caisses en 2010, soit 44 %

En 2011, 19 011 831 appels
destinés a un agent ont été re
contre 20 451 977 en 2010, s
une baisse de ce volume de fi
téléphonique de 7,4%.

L'amplitude d’accueil
téléphonigue hebdomadaire
été en moyenne de 33,6 heur
en 2011. Ce taux est en léger
augmentation par rapport a
2010 de plus d'une heure en

service moindre durant 'anné
2011.

raison de réductions d'offre de

9

cus
pit
UX

es

[¢)

Degré d'accessibilité g
la Caf
* Nombre de Caf
informant les
allocataires sur les
points d'accueil et
les horaires
d'ouverture en
précisant les heure
d'affluence
* Nombre de Caf
accessibles aux
personnes
handicapées

U7

2012

900% des Caf €

En 2011 76,4 % des Caf contre 69,1% des cais@éd@mt 57,9 % des caisses en 2009 ont informs&elimcataires

sur les différents points d'accueil de la Caf dsexs ouvertures et les heures d'affluences.

n

En 2011, 99,02% des sieges des Caf, contre 9H@29d.6 et 96,7 % en 2009 sont accessibles auxipesso

handicapées.

Concernant I'accessibilité des points d'accuel@ti : sur 1343 points d'accueil total, 989 awjresle siege, soit

1091 points d'accueil sont accessibles aux harddicapit 81,2% des accueils.

En 2010, sur 1414 points d'accueil, 1115 étaiemtsaibles aux handicapés, soit 78,9 % des accueils.

78 Caf en 2011 ont informé le
allocataires sur les points
d'accueil et les horaires
d'ouverture,

Le nombre de Caf accessible
aux handicapés a progressé
2,3 points entre 2010 et 2011

[72)

Source Qsd

2]

[72)
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Nature Cibles Résultats Commentaires
: N,o:nbret_des En 2011, 94% des Caf ont un processus en vudteldésiréclamations et d’assurer leur suivi. Non disponible
réclamations
. Délai de réponse Indicateurs de suivi | Un indicateur local a été défini dans 77% des Caf. T_rt';ellvauxden cpulrs pour un
aux réclamations Source Osd ciblage des réclamations.
Engagement dans [la Fin 2011, 3 Calf contre 1 seule en 2010, ont olieelabel Marianne, et ¥z d'entre elles comme en 202910 ont
démarche permetta e 06 4 fin 2012 entrepris des démarches afin de 'obtenir.
dobtenir  le  labe 4 Caf ont obtenu une certification de type Iso taget 6 autres Caf ont mis en ceuvre des démarfaneobtenir
«Marianne » un label de ce type.
Mieux informer
_ On observe un fort
Nombre de relations Nombre de courriers expédiés 88371/300 87563870 87815480  +028% communication dématérialisé
vers les allocataires . entre 2010 et 2011.
(passant par des appel Nombre d'appels téléphoniques sortants 16 880 398 17 038 684 17 027 746 =
1z . Tdicateurs de suivi s i
téléphonigues, Nombre de Sms expédiés 6250071 6462034 766992 +18,6%
courTiers, ervois de Nombre de courriels expédiés 2000851 3948458 6995459  +77.1%
Sms ou courriels).
Source : Qsds
Un acces aux droits garant
Part des pieces traitées en 15 jours ou moins Avec un résultat de 80 % des
93,8 pieces traitées dans un délai
90,8 91,0 < 15jours, la branche affiche
écart de 5 points a l'objectif d
83,2 85 % fixé par la Cog.
Délai d d ; e =
élai de traitement de .
0,
pieces relatives au%écrggrlfajts:e? ggrs]s
prestations légales L délai < 15
d'action sociale =)
2006 2007 2008 2009 2010 2011
Evolution
2009 2010 2011 ]
Nombre de piéces arrivées 125337990 122724784 [ 130536 049 +6,36 %
Délai de traitement <= 15 jours 79,3% 83,2% 80,0% -3,2 points
Nombre de caf atteignant I'objectif COG (85%) 57 49 -8 caisses

D
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Nature

Cibles

32

26

Résultats

Répartition des caisses selon la part des piéces traitées en 15 jours ou moins

Commentaires

Au total sur l'année, 49 caisses

ont pu traiter au moins 85 % des

pieces en 15 jours, contre 57
Cafen 2010

en

==

i
oint

S

[50;75[ [75;85] [85;90] [90;95[ [95;100]
@ 2010 m 2011
Part des pieces minima sociaux traitées en moins del0 jours La branche respecte comme
0.1 2010, 'engagement de servic
’ 97,2 97,2 de traitement des dossiers de
. minima sociaux, et avec un
93,6 ’ résultat de 93,9 %, le résultat
A ins 85 % d g dépasse de 3,9 points l'object
U moins 6o 7o 0es ® 89,2 et progresse de prés de 0,3 p
. . demandes traitées 22010
Délai de traitement des RN par rapporta .
demandes de Rsa et dans un delai & 10 A ;
dAah en 2009 et 2010, au Au total sur 'année, 93 caisse
i 0/ 2 ; ont pu traiter au moins 85 % des
moins 90% a partir 2006 2007 2008 2009 2010 2011 np I
de 2011 pieces dans un délail® jours,
_ contre 84 Caf en 2010;
Evolution
2009 2010 2011 2010/2011
Nombre de piéces minima sociaux traitées 10 814 405 10 447 813] 10 777 689 +3,16 %
Délai de traitement < 10 jours 89,2% 93,6% 93,9% +0,3 points
Nombre de caf atteignant I'objectif COG (85%) 84 93 +9 caisses
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Nature Cibles Résultats Commentaires
Répartition des caisses selon la part des piéces minima sociaux traitées en moins
del0 jours
51 51
42
33
13
2 2 3 2 >
e —— M —
[50;75[ [75;85[ [85;90[ [90;95[ [95;100]
@ 2010 m 2011
Taux de mise en instance et d'allers retours Le tau>§ d_e mIS? e\n Instance ¢
2011 diminue légerement ave
une baisse de 0,2 point par
9,0 rapport & 2010.
8,4
S 8,2
5 8.0 7.9
7,7
Taux de mise en
instance et dallers- | Indicateur de suivi
retours
2006 2007 2008 2009 2010 2011
Evolution
2009 2010 2011 2010/2011
Total de piéces traitées 124 338 275 122 919 612| 127 442 963 +3,68 %
Total de retours dossiers 10 150 431 9 665 521 9779 019 +1,17 %
Taux d'aller retours 8,2% 7,9% 7,7% -0,2 points

N

26



Nature

Cibles

Cibler et maitriser les dépenses d'intervention

Résultats

Commentaires

QU e e o5
sociale 2009-2010 et 2% ¢
2011-2012

Objectif d'un écarn

t

rEn 2011, I'écart de prévision budgétaire de l'acticiale est de 2,73 %. En 2010, il est de 1,84 #@tional, contre

12,06 % en 2009.

Taux de régularisatian

des charges a payer
» Pourcentage de
régularisation en N
par rapport a la
charge a payer au
31/12/N-1
» Pourcentage de
régularisation en |
par rapport a la
charge a payer al
31/12/ N-2 et N-3

Indicateur de suivi

En 2011, le taux de régularisation est de 1,44920E6, il est de 2,64 %, en 2009 de 2,79 %, en@OBB5 % et €

2007 de 4,99 %.

]

Optimiser les ressources de gestion

Part des caisses dont
dépenses sont dans
limites du crédit d
référence

les

l.eLBO % des caisses

En 2011, 100 % des Caf ont respecté les limitesdiit de référence notifi€, comme en 2010.

En 2009 le résultat était de 99,2%

non couvert.

Toutes les caisses respectent cet
indicateur, il n'y a aucun déficit

Réduction des écarts
co(t d'objectif

-3% en 2010
%06 en 2011
-1% en 2012

En 2011, 5 caisses n'ont pas atteint cet objsaitifd5,1% des caisses qui ont atteint I'objeetiBduction de l'écart

co(.

En 2010, 9 caisses n‘avaient pas atteint cet ijofmit 92,7% des caisses qui ont atteint l'olbjdet réduction d

I'écart de coldit.

jeuite a la campagne de
pondération des allocataires
2008, sa prise en compte p
Ples crédits 2009 et a la mise
oeuvre du Rsa, et afin

re-
en
our
en
de

prendre en compte le cycle des
Cog, la date datteinte du Cref
cible a évolué de 2010 a 2012.

Réduction des écarts
codts

Ciﬁdicateur de suivi

A titre provisoire, 'écart type en 2011 seraifl8e35 contre 13,72 en 2010 et 13,89 en 2009.

La mise en oeuvre de la
Départementalisation a permi
de réduire les écarts de codts
entre organismes.

Donnée définitive fin juin 2012

D

(2]
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Nature

Cibles

Résultats

Commentaires

Nombre de piéces traitées en production par agent

En 2011, le nombre de pieces
traitées en production par agent
est en augmentation par rapport

5568 N .
I a 2010 et il est le plus fart
5288 5240 résultat depuis 2006.
5040
4869 4842
Taux de pieces traitées .. .
P eI?]dlcateur de suivi
par Etp Ga
2006 2007 2008 2009 2010 2011
Evolution
2009 2010 2011 2010/2011
Nombre de piéces traitées en production 120 638 146 118 965 992| 123 273 396 +3,62 %
Nombre d'agents ETP GA 22 811 22 702 22 137 -2,49 %
Nombre de piéces traitées en production par agent 5288 5240 5 568 +6,26 %
Ratio allocataires pondérés par agent Le ratio allocataires pOI’]déféS
266 par agents Etp Ga connait une
254 758 hausse de 4,3 % par rapport &
] 2010, avec 766 allocataires
734 pondérés par agents.
720 720 Dans le méme temps, les
effectifs en Ga ont baissé de
. . 2,49 %.
Ratio allocataires . .
L. Indicateur de suivi
pondérés / agent
2006 2007 2008 2009 2010 2011
Evolution
2009 2010 2011 2010/2011
Nombre d‘allocataires pondérés 16 429 831 16 673 213] 16 963 248 +1,74 %
Nombre d'agents ETP GA 22 811 22 702 22137 -2,49 %
Nombre d'allocataires pondérés par agent 720 734 766 +4,34 %
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Nature

Colt de gestion p
allocataire pondéré

Cibles

i[ndicateur de suivi

Résultats
Le rapprochement entre le colt pondéré 2010 desorg  anismes et
la qualité de service* en 2011
colt élevé
140,0 - - 7
| Taille des organismes : résultat
- - bleu : <50 000 alloc. pondérés national : *
| - verte :entre 50 000 et 100 000 alloc. pondérés 86,1 *
130,0 1= entre 100 000 et 200 000 alloc. pondérés . .
- - rouge : >200 000 alloc. pondérés °
L * s *
¢ *
21200 | 3 2K .
E - * . * N *
= . ¢ ¢
G i . . ®le I
S 1100 *
S L [ N A & K3 %, 4 ¢
s | 3 T
© [ résultat national : 106,95 4 ‘ © ¢ ‘0 *
= i . A * 0
S 100,0 + *
o L
‘© *
o
o
= L
s *
< 90,0 ¢
S L
80,0 1
I *
700 | ; ; 1 1 1 1 1 1
50 55 60 70 75 80 85 90 95 100

qualité de

Indice qualité de service 2011

qualité de service

codt faible ) ]
service faible

élevée

Indice qualité : 25% délai de traitement 15 jours - 25% traitement min. soc < 10 jours - 15% antériorité du solde <= 15 jours - 35% indice accueil physique

Commentaires

comparés a 2009 ou a 2010
raison
départementalisation  qui
modifié le
d'organismes dans le réseau,

nombre total

Les résultats ne peuvent pas gtre

en

notamment de |la

a
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Nature

Cibles

Résultats

Le rapprochement entre la taille des organismes (no
et le colt pondéré 2010

mbre d'allocataires pondérés 2011)

colt élevé
- . 3
- @ H
1300 1 & <
e e B .
I AR
& I
© 1200 ’0, o e ¢
3 - “’ = L 2P
= * o -
- e
2 e 0" Slee ° .
9 110,0 + \d » N . .
& i v v & X .
\9 I % o . . résultat national :
g f * X2 S ©
S 100,0 * *
8 I .
T I °
o I
S 90,0 1 - o .
= I
o
O L
80,0
I .

colt faible 70,0 -

0 100 000 200000 300000 400000 500000 600000 700000 800000 900000

Nombre d'allocataires pondérés 2011

Commentaires

petite taille grande taille
Maitriser les risques financiers et lutter contre & fraude
Taux de controle et dg L'objectif global 2011 fixé aux
sécurisation des faits caisses était de contrler 30 %
générateurs : Sooiton des faits générateurs 2008.|Le
» tauxglobal 1309 sur 2009 2009 2010 2011 2010/2011 volumg global de contrbles [se
« taux de controle Nombre de FG controlés 43400566 | 39 445745 | 37 628 692 -4,61 % subdivise en 35% sur les
des données Base de contrdles N-1 94331534 | 94331534 [ 94331534 0% données entrantes et 65% surr le
entrantes dans Taux de contrdle et de sécurisation des FG 46 42 40 -1,92 points métier. (en 2009 la répar[itij;n
l'ensemble des était de 30% et 70%).
contréles (sur
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Nature
pieces, sur place ¢
vérification
comptable),
taux de contréle
pour le contréle
métier

Cibles

Résultats

Taux de contrle et de sécurisation des faits générateurs
45,9 46,0

41,7 42,2

35,4

en %

2007 2008 2009 2010 2011

Répartition des caisses en fonction du taux de contrdle et de sécurisation des faits
générateurs

57
30
2 -
T T T T

[0: 30 [30 : 40[ [40 : 50[ [50 : 60[ [60 : 100]

L'activité globale de la vérification comptable qmend :
* la part métier : en 2011, le taux de controle @80%0 contre 81% en 2010 (objectif 65%), et en 20009.
» la part des données entrantes : la taux de corstitie 61% en 2011, contre 59% en 2010 et 72%0&n 2

(objectif 35%).

Commentaires

Au plan national le nombre
faits générateurs verifies par
Caf au 31/12/2011 séleve

39 841 863 soit un taux global

de contrble de 42,24% con
39 292 024 faits générateurs
2010, soit 41.65 %. Cette lég
hausse en 2011 s'explique
une augmentation des R
trimestriels et les traitements
l'opération des Nir. Toutes |
Caf ont tenu cet engagemen
matiere de prestations.

fe
les
a

tre
en
Bre
par
ac
de
pS
ren
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Nature

Taux de couverture du
référentiel national de
Mdr

Cibles

100 % des
sécurisations

« obligatoires » pour
2009

Résultats

L'objectif fixé aux caisses de 100% de taux de erure du total des sécurisations processus defioimme
obligatoires » par la Cnaf. est atteint : toutesisses ont couvert les 85 sécurisations du Rso.

Commentaires

Toutes les Caf atteignent

ot robjectif
100
99 |
Couverture du %8 17 — ]
référentiel de controle 97 1 e Zﬁ‘iéfﬁ'feﬁ?.‘élvi féure
interne informatique | 100 % 06 1 || | controle interne
(Tacite) informatique (Tacite)
95 1 ] —
94 +— —
93 1 -
92 T T T T
2007 2008 2009 2010 2011
_ _ L'engagement de la Cog est
Le taux de faits générateurs « fraude » contratdssnée 2011 est de 17,4% contre 15,35 % e0.20&tait de | teny et méme dépassé.
Taux de faits 21,1 % en 2009. -
générateurs ciblés | 8,5 % en 2009 103 millions, contre 13,9 )
fraude controles millions en 2009 de Fg ont éte

contrélés, soit un taux de

1%

contréle de 15,35 %.
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Nature Cibles

Taux de détection de
fraudes pour 100 000 | Indicateur de suivi
allocataires

140

Résultats

120

100

80

60 —

40 4+

20 1+

1 |O Taux de détection de

fraudes pour 100 000

— allocataires

2007

2008 2009

2010

2011

Commentaires

Ce taux ne cesse d'augmente

depuis 2007 et il a connu une
évolution de 15,2 points entre
2010 et 2011.

Taux de fraudes ayan

[ . ..
o ? Indicateur de suivi
donné lieu a sanction

Le taux de fraudes ayant donnée lieu a sancti@0&h est de 87,39 % contre 87,6 % en 2010 et 8

en 20009.

0%

Nombre de controles
sur place par agent de Indicateur de suivi
controle

En 2011, 249 633 contrbles sur place ont étéasgqlar 626 contrleurs, contre 262 050 control@®HM effectué

par 629 contrbleurs.

7 7 7

En 2011, un contréleur a donc réalisé en moyerthed@roles, contre 416 en 2010.

Nombre d'allocataires
pondérés par agent deIndicateur de suivi
controle

Le nombre dallocataires pondérés par contrble2@Ehest de 28 104, contre 26 522 en 2010 €528¥2009

Montant financier des

~ Indicateur de suivi
contrbles

=

Montant en € 2010 Montant en € 2011 Ratio sur prestations
directes versées
Prestations directes versées 60,2 milliards 62,2 milliards 100 %
Indus 482 798 428 568 998 227 0,9%
Rappels 303 963 736 373 343 696 0,6%
Masse financiére 786 762 164 942 341 923 1,5%

Montant financier des controles : rapport entredase financiére redressée suite a contrleatiftee des

33



Nature Cibles Résultats Commentaires
prestations directes payees
Garantir la qualité de linformation financiere
Quatre Caf ont fait l'objet d'un refus de validatio titre de 2011, soit 3% du réseau, contre 8rC2010.
Taux de Caf ayant IeuriOO % des Caf Ainsi, 97% des organismes du réseau ont eu leuggtes validés avec ou sans observations au tié@lde

comptes validés

Nombre d'audits mis
en place par 'agence
comptable

Au titre de l'exercice 2011, l'agence comptabliadenaf a réalisé 18 audits : 14 au titre des oniséntermédiaires
Indicateur de suivi | 4 au titre des missions finales.

En 2010, elle avait réalisé 19 audits : 15 awd#semissions intermédiaires et 4 au titre desomisfnales.

Optimiser et sécuriser

la production du service

Indicateur de juste drg

A déterminer  eN| e impacts financiers des écarts au juste dieittdé par lopération re-liquidation (montanteesurs / montant des
fonction des resultalyrestations versés) s'élévent a 2,37 % en 201r&BR% en 2010.
°n

de la campagne ¢
cours.

A partir d'un échantillon de

dossiers reliquidés une

extrapolation est menée pour

déterminer

* la part des dossiers ayan

été payés a juste droit

* lesimpacts financiers de
€carts au juste droit.

le nombre de dossiers n'aya
pas fait l'objet d'un
redressement/ nombre
total de dossiers

D

—t

192}
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Nature

Taux d'indus (hors RS
et régularisations liés
la politique de contrdle
par rapport au monta
des prestations versés

Cibles

a
a
Yndicateur de suivi
nt
S

Résultats

Taux d'indus par prestation

3,5

34— -

2,5+ -
2 44— —_—

O Taux d'indus par
prestation

1,5 4 —
1 44— —_—
0,5 + —

2006 2007 2008 2009 2010 2011

Le taux d'indus sur prestation hors Rsa pour lara@d 1 est de 2,58 contre 2,59 % en 2010 et 3,2%09.

Commentaires

Taux de recouvremen
des indus

tIndicateur de suivi

Taux de recouvrement des indus

67
66,5 ]
66
65,5 +—
65 1T O Tauxde recouvrement dgs
64,5 T —— indus
64 +—
63,5 1

63 T T T T T
2006 2007 2008 2009 2010 2011

Le taux de recouvrement des indus hors Rsa ponéée2011 est de 60,33% contre 61,48% en 203(3&b én
2009.

Evolution du solde des
indus non recouvrés

”Indicateur de suivi

Non disponible
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Nature

Taux de remise des
indus

Cibles

Indicateur de suivi

Résultats

Taux de remise des indus

@ Taux de
remise des
indus

2007 2008 2009 2010 2011

Commentaires

Entre 2010 et 2011, le taux de

remise des indus enregistre u
baisse de 1,4 point.

174

Renforcer les synergies avec les autres acteurs ficet sociaux

Evolution de
[utilisation de Caf pro

Indicateur de suivi

120 000

100 000

80 000

60 000

40 000

20 000

Nombre d'utilisateurs de « Cafpro »

2008

2009

2010 2011

O Nombre
d'utilisateurs
de Cafpro

Source : tableau de bord Web

Le nombre d'utilisateurs de

« Cafpro » a augmenté de
24,7 % entre 2010 et 2011,
traduisant un développement
important de ce moyen de
communication avec les
partenaires des Caf.

Entre 2010 et 2011, 254 885
allocataires en plus ont fait
l'objet d'une consultation

« Cafpro ».
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Nature Cibles Résultats Commentaires
Nombre d'allocataires ayant fait I'objet d'une consiltation sur « Cafpro »
3000 000
2500 000
2000 000 —
1 500 000 1 O Nombre
d'allocataires
1,000 000 a'yant fait | objet_
d'une consultation
sur Cafpro
500 000 —
0 : : :
2008 2009 2010 2011
Source : tableau de bord Web
Cet indicateur reste a définir en
Evolution des échangeF : . fonction des échanges mis|en
. ndicateur de suivi . A
avec les partenaires place et la disponibilité des
données
Maitriser limplantation des réglementations
Taux de respect du Les modalités restent a définir
processus : . entre I'Etat et la Cnaf
" : Indicateur de suivi
dimplantation de la
réglementation
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Nature

Cibles

Mutualiser les activités et les fonctions

Résultats

Commentaires

Taux de mutualisation
(par type de champ
mutualisable)

100 % des Caf sur les
six champs de
mutualisation
obligatoires

Au cours de l'année 2011, les Caf se sont engdgasdes différents processus de mutualisatioemasuvre au
niveau national.

Selon les données recueillies par le questiondaisiivi de la démarche stratégique 2011 :

84% des Caf, contre 82,1 % des Caf en 2010 ete§12309 se sont engagées dans le processus fsatian
de l'éditique,

93% des Caf, contre 82,9 % des Caf en 2010 ¥b8(Y2009 se sont engagées dans le processusidlisatian
du traitement des prestations aux travailleursamigy

71% des Caf, contre 61 % des Caf en 2010 et 58309 se sont engagées sur la mutualisationluls,ac
14,71% de Caf, contre 19,5 % en 2010 et 14 %@hstOsont engagées sur le processus de mutmliteka
numérisation,

18% des Caf, contre 12,2 % en 2010 et 5 % ens20f8nt engagées sur le processus de mutualifsation
gestion de la paie,

10% des Caf, contre 14,6 % en 2010 et 5 % ens208t engagées sur le processus de mutualisation
contentieux,

A noter que les données recueillies ont pu subivaliations compte tenu de la période d’acquisitil'information

Au-dela des champs de
mutualisation obligatoires

définis par la Cog, il convient

également de prendre en
compte :

la mutualisation de la

liquidation des prestations
dans le cadre de l'atelier d
régulation des charges au
bénéfice des organismes

ayant des difficultés

d’écoulement de la charge
la mutualisation de l'accuell
téléphonique dans le cadr

des plateformes Rsa.

19%

Développer les échanges dématérialisés

Taux de progression e

l'acquisition des
ressources de fagon
dématérialisée

A déterminer

Evolution

2009 2010 2011 2010/2011
Nombre de dossiers trouvés DGFIP 8644091 8753164 +1,26 %

Nombre de retours format WEB et téléphone 912 330 1022 883 +12,12 %
Nombre de retours papiers 1836 766 1859 995 +1,26 %

Taux de dématérialisation de la campagne ressources 83,9% 84,0% +0,1 points
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Nature Cibles

Résultats

Répartition des caisses en fonction du taux de
dématérialisation de la campagne ressource

50
45

) 4
 — [ |
[50;75[ [75;80] [80;85] 85;90] [90;95[

1

Taux de dématérialisation de la campagne ressources

84,0%

en %

83,9%

2010 2011

Commentaires

Taux de déclarations gle
changements de
situation acquis par urp
téléprocédure

éA déterminer

En 2011, le taux de déclarations de changemesitsiakion acquis par une télé procédure a été 9648

1 209 200 déclarations de changement de situaticiélp procédure ont été réalisées&B85 115 déclarations
changements de situation arrivées.

Non disponible en 2010

Jotégré dans le Rndc dep
janvier 2011

Taux de progressionde o

téléphonique avec
l'allocataire

En 2009 et 2010, 100% des Caf ont fait de la captiod téléphonique entrante. Elles ont coprodu389
1394 611 pieces contre 1 404 158 pieces en 2l $aux de progression de 6,8%

En 2011, toutes les Caf, contre 98,4 % en 2Q@&6 en 2009 ont fait de la coproduction téléphensortante.
Elles ont coproduit 525 415 pieces, contre 78§&2®s en 2010 et 745 184 pieces en 2009, sdibigse du taux
de 33,3%source Qsds)
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Nature Cibles Résultats Commentaires
Nombre de visites sur le caf fr Les visites sur le caf.fr ont
A 0
200 000 000 progresseé de 16,7 % entre 2010
et 2011.
180 000 000
160 000 000 —
140 000 000 |
120 000 000 |
Evolution de Indicateur d . 100 000 000 —— | @ Nombre de
o ndicateur de suivi isi
l'utilisation du caf.fr 80 000 000 - ‘é':f'tf‘:s surle
60 000 000 |
40 000 000 |
20 000 000 —
0 . . .
2008 2009 2010 2011
Source : Sid
Evolution du nombre Cet indicateur est en cours de
de courriels regus par | Indicateur de suivi définition dans le cadre des
allocataire travaux du caf.fr
Evolution Le taux d'adresses mail
: : : 008 20 UL 200072011 | | connues est de 46 % en 2011,
Nombre d'allocataires avec adresse mail connue N D 4713674 5247 797 +11,33 % 429 2010 .
Nombre d'allocataires noyau dur 11213938 | 11285720 | 11421816 +1,21 % contre 42% en , Soitune
Taux d'adresse mail connues N D 42 46 +4.15 points | | augmentation de 4 points.
Répartition des caisses en fonction du taux d'adresses mail connues
27 26
Progression du nombref : .
) N ndicateur de suivi
d'adresses mel connues 18 18
7
3 . 3
[20 : 30[ [30:35[ [35 : 40[ [40 : 45] [45 : 50[ [50 : 55] [55 : 60]

40



Nature

Progression de
I'utilisation par
l'allocataire des
téléprocédures et des
relations par voie
€électronique :

Evolution du nombre
de démarches
effectuées par Interne
et du nombre de faits
générateurs alimentés
par télé procédures.

[

Cibles

Indicateur de suivi

Résultats

Les indicateurs Cog sont en cours de construction.

Par ailleurs, 98,4% des Caf développent des aptimgpromouvoir I'utilisation par 'allocataire sigléprocédures
des relations par voie électronique.

11%

—

Commentaires

Assurer une exploitation efficace du systeme dinfation

Taux de disponibilité
du systeme
dinformation

99,5% de
disponibilité

100,0 100,0
99,8 — 098
907 99,7 .’..___ig’-’/ Qﬂ,a ® oag
L T e
|

en ¥

1000 1 ga'g
| |

99,7 g97

.-‘__l-.

99,8
99,6 -
994
99,2
99,0 -
98,8 -
98,6 -
98,4

Taux moven de disponihilité 8h-17

98,2 T T T T T T T T T T T T
mal  qun qul  acit déc

jany  fEvr  mars  avr sept oct nov

curoal

anrmel

2010 —=—="2011 — — Ohjectif COG

L'objectif est dépassé de 0,3
point.
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Nature

Cibles

Résultats

Taux de signalements bloquants qualifiés 1 jour

100
=R

a0 4

Commentaires

L'objectif en 2011 n'est p4g
atteint, et marque une baisse
4.5 points par rapport a 2010.

1S
de

5E

90 % de
Délai de qualification | signalements % 31,1
des signalements bloguants qualifies &0 - 6.0
70
4&me Trim 2010 4&me Tritn 2011 Zumul Zumul
Jary-Déc 2010 Jary-Déc 2011
- - - - Objectif COG

Taux de respect des ' Sy . Ce résultat est issu de I'analys
échéances  concernant Le taux d'avancement du Pai a décembre 2011 @88tle globale du niveau
les livrables du Sdsi Ce résultat traduit une situation en phase adiefia troisieme année de Cog, et il permet dageiaun taux final | d’avancement des programmes
(indicateur lié aux95% important, méme s'il apparait d’ores et déja qunain nombre d'actions ne pourront étre réalitégaux était de | jusqu'au 31 décembre 2011.
échéances des livrables 59,5% a fin 2010.

des projets chantiers
chantiers techniques)

Sl,

Prendre en compte les exigences du développementatile

Evolution de la
consommation en
énergie

Réduction de 2 %
par an des volumes
consommés (object
actuel du plan
Ucanss)

Concernant la réduction des consommations démengida part nationale, I'exploitation des donifgets sur le
consommations d'énergie a permis de détermimésldlats de la Branche pour I'exercice 2011 :

flls indiquent une diminution de - 3,2 %.
En 2010, 83 Caf, soit 67,4% des Caf atteignaminjektif de réduction des énergies.
Le pourcentage de baisse était pour 2010 de -9,7 %.

Concernant la réduction des
consommations d'énergie pol
2011, seul le chiffre national
consolidé est disponible car lg

par site (batiment) et I'évolutiol
informatique qui permet de
regrouper les sites par Caisse

données Perl's sont remontée

I

S

=

ne

fonctionne pas encore.
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Nature Cibles Résultats Commentaires
Taux de Caf atteignant le taux Iégal de 6 % d'émplpersonnes en situation de handicap Entre 2009 et 2011, le taux a
progresseé de 15,8 points.
60 58 Caf atteignent le taux légal
50 de 6% djemgloihde g_ersonnes
en situation de handicap.
Respect du taux légal 100 % de Caf 40 3 ap
d’err? loi de erson?]e atteignant e taux B Taux de Caf
ol dep légal de 6 % demploi 30 atteignant
en situation de l'obie ctif
handicap d_e personnes en 20 objecti
situation de handicap
10
O T T T
2008 2009 2010 2011
Les indicateurs Rsa
Nature Cibles Résultats Commentaires
Evolution du nombre de piéces et courriers RSA arri ~ vés En 201111 689 503 ourriers
Rsa ont été recus contre
1 600 000 11 154 679 courriers Rsa en
1 400 000 -| 2010, soit une augmentation d
1200 000 - +4,7%
_ 10000007 En 2011,12 198 211piéces
Nombre pieces Rsa Egg ggg 1 Rsa ont été recues contre
arrivees — Nombre Indicateur de suivi 200000 | 11_ 738 660 pieces Rsa en 201
de courriers Rsa soit une augmentation de +3,7
arrivés 200000
0
QO) < ,QQ ch O Q Q \'0 ,\9 @ Q . Ny "4 ,\/'\/ N'\/ \,\’ \"\'
& @Q ,bor& & & & & \o\(\ ,bor& & & & @Q ,bor& &

‘—0— Courriers RSA —l— Piéces RSA

01
0.
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Nature Cibles Résultats Commentaires
Nombre L’!ndicate_ur du nor_npre _
instructions diinstructions administratives g
administratives éte abandonné.
abouties Les deux autres indicateurs sant
Nombre en cours de construction,
dinstructions , . sachant que les résultats ne
administratives Indicateur de suivi couvriront gu'un champ partiel
abandonnées puisqu'ils sont donnés par I-Rsa
Nombre La Drees effectue une re_morté_e
dinstructions annuelle des données qui devrait
administratives étre plus complete
mises en attente
Evolution du nombre de visites RSA Le nombre de visites Rsa pst
stable entre 2010 et 2011:|en
350 000 p— I . | 2011, iy a eu 3091659 visites
300 000 4 — Leng ‘2 306 166 o, — 2502 2z 2T R w06 pour le Rsa., contre 3 106 580
265 5t ..
250 000 - * 00 MW visites pour le Rsa en 2010.
2000007 215621
Nombre de visites . .
Rsa Indicateur de suivi 150000 /
100 000 / ——
50 000 | 451101
0
) O O O ) Q Q Q Q Q N 4 N N N "2
L PP : SIS NS NN
& ,,,0"’\ & & & & . N ,00'& & & & & {zp& & F
' . Les plates-formes Rsa ayant été
Taux d'appels traiteés . o
. . fermées au cours de 'année
par les plateformes Indicateur de suivi . i
Rsa 2010, l'indicateur n’est plus
pertinent.
Part d'instruction Abandon de l'indicateur
Rsa assurée parlal  Indicateur de suivi
Caf




Nature

Commentaires

En cours de construction,
sachant que les résultats ne
couvriront qu’un champ partiel

Nombre d'appuis & | o/ de suivi puisquiils sont donnés par I-Rsa

l'orientation i
La Drees effectue une remontee
annuelle qui devrait étre plus
complete

Progression de Estimation 2010 : 19,0 % des ressources acquisemdigre dématérialisée en 2011. (il s’agit d’unBéflexion en cours afin de tenir

lacquisition moyenne) compte des effets saisonniers

dématérialisée des Indicateur de suivi Estimation 2011 : 14,6 % des ressources acquisesnigre dématérialisée en 2010. (il s'agit d'uogemnne)

ressources Rsa

Nombre de tests
déligibilités lancés

Indicateur de suivi

5000 000 -
4500 000 -
4 000 000

Accés rubrigue Revenu solidarité active

3500 000 -
3 000 000

1 500 000 -
1 000 000 -
500 000 -

Pour 'année 2011 il y a eu 25

contre 22 737 340 en 2010.

621 143 acces a la rubriqgue Rsa



Nature Cibles Résultats Commentaires
Evolution du nombre de tests d'éligibilité effectué s sur le Caf.fr En 2011, ilyaeu 15 729 685
tests d'éligibilité effectués sur le
1 500 000 Caf.fr, contre 16 429 623 pour|la
1,000 000 période comprise entre awril
500 000 2009 et le 31/12/2009, mais cette
période plus longue comprendit
0- les tests négatifs avec présence
& de minima sociaux
= = Test éligibilité négatif présence minima sociaux
Test éligibilité positif avec activité invitant contact org instructeur
------ Test éligibilité positif avec activité invitant téléchargement demande
== = Test éligibilité positif sans activité
Au 31 décembre 2011, en métropole et dans les POBE 370 foyers percoivent le revenu de soliddwéte données sont sur le chgmp
active, 1 346 309 sont bénéficiaires du Rsa sede(en grande majorité des anciens bénéficiaireliefropole et Dom pour [e
Rmi), et 686 061 sont des « travailleurs pauvieest-a-dire bénéficiaires du Rsa activité. Au,tdta| constat de fin 2011. Par conire,
Nombre de millions de personnes sont couvertes par le R34 décembre 2011. les evolutions depuis juin 2009

bénéficiaires Rsa

Indicateur de suivi

En métropole, depuis sa création, le nombre ddidi@inés a progressé de 37 %. L'augmentationles
marquée pour les bénéficiaires du Rsa activitérseuit (+ 66 %), compte tenu de la montée en chial
cette composante, que pour les bénéficiaires disdea seul (+ 26 %), cette derniére catégoriet
augmenté sous l'effet de la dégradation du marctnénail.

sont uniquement sur le champ
[ Piétropole)
rge

ayan
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