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INTRODUCTION

La Cog 2009/2012 signé au mois d'avril 2009 est fi$ exigeante et ambitieuse. Elle vise a pauesune
logique de développement au service des familedeirs enfants et a accroitre la performandaadade gestion
de la branche Famille, c'est-a-dire garantir unelitf de service au meilleur co(t tout en maittisemrisques
associés a la gestion dimportantes masses fimesicie

Cette Cog porte également deux défis majeursiséaan ceuvre du revenu de solidarité active, flercement du
développement de 'accueil des jeunes enfants.

Pour relever ces nouveaux défis, assurer la paeirdui développement de la branche Famille et #ecsas
performances, trois orientations stratégiques mageont été fixées :

* metire en ceuvre une offre globale de servicegmalidcataires ;

* optimiser et sécuriser les processus de gestion ;

 ameéliorer le fonctionnement en réseau de la brgpoteoptimiser ses ressources.

Avec un taux moyen d'évolution du Fnas de 7,5 % durée de la Cog, l'objectif est de permetttarmonent des
développements nouveaux dans le domaine dedaepéditce et de la jeunesse. La création de 18&5ai titre
de la gestion administrative doit, quant a ellemattre de faire face a la mise en ceuvre du redesolidarité
active et aux tensions liées a la surcharge asuaplie de travail constatée début 2009.

Cette Cog porte aussi des objectifs d’'une plusigrafiicience. Pour augmenter l'efficacité de jaetiSe en action
sociale, l'augmentation des moyens doit S'accongpatym meilleur ciblage des interventions, d'uls grande
lisibilité et dune harmonisation progressive deteres dattribution des financements. En matidgegestion
administrative, le budget négocié a été établlesiase d'un remplacement d'un départ en retraitedsux a
partir de juillet 2010.

Alissue de la premiere année de mise en ceuar€dg et des premiers mois de l'année 2010, plasienstats
simposent.

La branche famille a su relever le double défntisa
* amettre en oeuvre le revenu de solidarité actise des délais tres courts ;
 adonner un nouvel essor dans le service apportanilles en matiere d'accueil des jeunes enfants.

L'établissement dun schéma directeur territoralites politiques et du service a l'allocataire dargadre de la
préparation des contrats pluriannuels d'objectifdegestion a permis de traduire, dans des dbjeoticrets et
opérationnels, l'offre globale de service défirge ka Cog. La mise au point de ces contrats a gieident
l'occasion de progresser sur la réalisation dejéotif de départementalisation fixée par la coroent

La branche Famille a engagé une refonte majeusa gelitique de maitrise des risques en inscraglietci dans
le cadre d'une démarche globale d'optimisatioreetéturisation des processus de gestion.

Des avancées ont été réalisées pour concrétigéntarche de mutualisation, avec notamment la miglaee
d'un outil de mutualisation de la production, li@ede régulation des charges, chargé de déveldgselidarite
envers les organismes les plus en difficultésdmmurler leurs charges de travail. Cette avancdedoburager la
poursuite du programme de mutualisation de la ivapeévu dans la Cog.

.Néanmoins, limportance de ces charges de tiaiggilas permis a la branche d'atteindre plusiews dbjectifs
d'engagements de service vis-a-vis des allocataires

Le plan daction institutionnel, associé a la Cagjonc été fortement orienté sur les priorités ptamt une
meilleure maitrise de ces charges.



ANNEE 2009 : DES DEFIS RELEVES .MAIS DES OBJECTIFS NON ATTEINTS
EN RAISON DE L’AUGMENTATION DES CHARGES DE TRAVAIL

® UNE MOBILISATION DE LA BRANCHE FAMILLE QUI A PERMIS LA REUSSITE DE LA MISE EN (EUVRE
DU RSA

0 Une mise en ceuvre dans des délais tres courts

La mise en ceuvre du revenu de solidarité actité BEngontestable temps fort de 'année 2009 gmdaranche
famille. Sa préparation, conduite en lien étraiicale Haut commissariat aux solidarités activegcassité une tres
forte mobilisation de la branche tant au niveda @aisse nationale que des Caf, des Cnedi ebtie<3e dispositif
complexe et impliquant des partenariats multipldg an effet étre mis en place sur une périodemer®is afin
d’assurer le paiement de la nouvelle prestatioteaasis de juin 2009.

0 Un projet aux dimensions multiples

Pour relever le défi d'une mise en ceuvre aussl@apiusieurs groupes projets ont été constitnésstruicture de
pilotage assurant le suivi général de facon résserr

Un groupe projet a eu pour mission de définir fesssode service en direction des allocatairespdgsnaires et
réseau, et de specifier les besoins en ce quirneniectest déligibilité intégré dans le caf.fifapplicatif dédié a
linstruction, « @irsa ». Il a également défini desdalités de gestion et des procédures en dédesammocessus et
en analysant les impacts et les choix organisal®nelatifs au traitement des appels téléphoniguagyestion des
flux entrants, etc. Il a concu les supports dedagpagnement et de l'appui aux métiers.

Un autre groupe projet a assure les travaux néessséintégration dans l'applicatif « Cristalle maniére a prévoir
limplantation de toutes les données nécessairesrsement de prestation Rsa, a sa gestion, aigostatistique, a

la maitrise des risques. Il a également été claardg conceptionles formulaires de demande, de la déclaration
trimestrielle de ressources et des notificationsamant les situations de droit (ouverture, réfude droit, avances,
acomptes, créances, etc.).

Un groupe projet, dédié aux échanges de donnétesaeenseils généraux, a pris en charge :
* la définition des données de gestion que les Gadrdaechanger avec les départements : informat@gestion
des bénéficiaires, transferts de créances, chantgeteesituation des bénéficiaires ;

* les échanges de données de pilotage avec la npsinad’un tableau de bord des bénéficiaires fesant les
dénombrements selon les différentes catégoriesaletid’un tableau de bord de données financieres ;

» ['établissement de tableaux de bord de suivi delatée en charge répondant aux besoins de latCiesfEaf.

Enfin, un groupe projet a eu pour mission de agrestune offre de service en matiére d’accompagmedes
familles monoparentales bénéficiaires Rsa et deremeis point les outils nationaux pour assurer cet
accompagnement.

0 Des parcours de formation adaptés

Un effort particulier a été consenti pour assar@arimation des personnels au nouveau dispositif :

* un module de sensibilisation destiné a 'ensembjgedsonnel et en particulier aux agents chargisitge cette
nouvelle prestation a été déployé des le début;2009

* un module «offre de réponse de premier niveaéte propose pour permettre aux agents d’assuggdase
aux questions générales du public ;

» un module de perfectionnement « gestion du Re&geysincipalement destiné aux techniciens-conseils

* Uun « parcours repéere Vademecaf » a été mis engaacassurer la formation initiale des nouveachrieiens
recrutés

Un site intranet dédié au Rsa a regroupé l'ensatablesupports de formation et de documentatiarédalement
facilité la mise a disposition de plusieurs didads.



0 Un dispositif pour informer les bénéficiaires potis et réguler les flux de contact

En lien étroit avec le Haut commissariat aux sdégaactives, un ensemble d’actions de commumicatété réalisé
pour assurer l'information du public sur la nowgllestation ainsi que sur les droits et devoilisicgont associés.

Afin d’'assurer une réponse directe aux questioasdaéficiaires potentiels, un dispositif d’accté@éphonique
combinant le « 3939 » et des plateformes mutusiisdiee les Caf a été déployé.

Une large place a été donnée a l'utilisation direieavec la création sur le caf.fr d'une rubrigpécifique au Rsa
offrant aux utilisateurs la possibilité de réaligetest d’éligibilité et de télécharger les foramak de demandes. Cette
offre a été complétée ensuite par la mise a digpodiune télédéclaration trimestrielle des resssi La rubrique
dédiée au Rsa a fait 'objet d’environ 29 millialesconsultations entre avril et décembre 2009.

Des supports de formation ont été mis a disposiEngrandes associations caritatives afin debiisasileurs
réseaux au dispositif de gestion du Rsa et aus datisimulation disponibles sur Caf.fr. Enfin, dapports de
formation et des didacticiels de présentatiorodél Il@rsa on été diffusés par les Caf a leursipanx partenaires
de gestion du Rsa (conseils généraux, CCAS, etc).

0 Un déploiement réussi des outils du systeme d'imfation

Les équipes du systeme dinformation ont été nesssit mobilisées par le Rsa, « gelant » au passagembre
d'autres projets déja engagés. Elles n'ont pasgédaars efforts afin de livrer a temps les ontiisessaires pour les
allocataires et les Caf.

L'intégration informatique du Rsa qui a nécessitis tversions de l'application « Cristal » en 2@@%a ainsi
mobilisé 70 annéesfhommes de travail de la paéplfiges informatiques.

0 Une charge de travail importante qui ne dépend pagjuement du nombre d'allocataires

Au 31/12/2009, 1 697 357 foyers, dont 1 116 93%fmgires du Rsa socle seul (en grande majoritéadeiens
bénéficiaires du Rmi) et 580 422 bénéficiaires da &tivité, c'est-a-dire des «travailleurs pauyrent percu le
revenu de solidarité active. Ce nombre reste ea deg prévisions initiales qui étaient de 3,1 ondli de
bénéficiaires.

En effet, si la transition du Rmi et de 'Api véesRsa s'est effectuée dans un contexte d'augrioentiat nombre
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des bénéficiaires compte tenu de la conjonctunepifdée en charge du Rsa activité seul se rédglertigressive.

Pour autant, la charge de travail associée ad¢aamiseuvre du Rsa ne peut étre appréciée a laseealcdhombre de
bénéficiaires de la prestation. En effet, l'anatieséa montée en charge du Rsa doit étre complétéelle de deux
phénomeénes, eux aussi générateurs de charge, mémbra de bénéficiaires constant.

On constate ainsi un volume important de « sort@s de suspensions. Entre juin et septembre g0891 000
allocataires sont entrés dans le dispositif, 10e8Gont sortis.

Par ailleurs, un peu plus du tiers des demandBsal&aitées n'a pas abouti a un droit payablipalement en
raison de ressources supérieures au seuil didigiBiu cours de la période d'avril a septembre2@31 000
demandes ne débouchant pas sur des droits payaties dénombrées.

Les facteurs explicatifs de ces deux phénomeénédemhéiétre approfondis.

Durant cette période, enfin, il a été constatdegiemps consacrés a linstruction administratiai traitement des
ouvertures de droits se sont révélés plus éleve@sax initialement estimés par la branche. Aiagemps de

linstruction administrative consacré a un béreifieidu Rsa «socle », initialement estimé a 6Qutasn a été

réévalué a 75 minutes a partir de 'analyse efiqutn le méme panel de caisses.

® UN NOUVEL ESSOR DANS LE SERVICE APPORTE AUX FAMILLES EN MATIERE D ' ACCUEIL DES
JEUNES ENFANTS

Le développement de 'accueil des jeunes enfantitte un des axes prioritaires de la COG. L&t& branche
famille se sont fixés pour objectif de financer Q00 places supplémentaires en accueil collegifiémentaires a
I'horizon 2012 et de favoriser le développementioaisé de l'offre d’accueil sur tout le territoiRusieurs dossiers
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ont été soumis a la Commission d’action sociale gdapter les dispositifs de soutien au développetias modes
d’accueil des jeunes enfants.

0 Lamise en place d'un®7®Plan créche

Afin de développer l'offre d’accueil du jeune emtfat d'offrir 386 000 places au sein d’établissameollectifs, la
Cog 2009-2012 prevoit, en complément des placadidéncées par un plan creche, la mise en plaoefatids
d'investissement.

En lien étroit avec le ministére en charge dentélléa un nouveau « plan créche pluriannuel d'itisssment » a été
décidé par le conseil dadministration de la Craafr gpermettre 'ouverture de 60 000 places nowvelie2009 a
2016. Jusqu’en 2012, l'objectif est d'atteindreré&ation de 30 000 places nouvelles pour un ®eEédaissement de
330 millions d’euros durant les quatre années @®¢a Le méme nombre de places et la méme somingason
ailleurs prévus jusqu’en 2016.

La répartition des enveloppes de €@&Rlan créche s'appuie sur les besoins expriméss@af.

Parallélement des modifications ont été apportéeagles relatives au « contrat enfance jeunetepeses » a la
suite de 'augmentation du crédit dimpot « famille

0 Une augmentation significative des places financées

Le double objectif de développement du nombrerdetgtes financées et d'augmentation de la frégti@mtdes

places d’accueil de jeunes enfants conduit a s/appur deux notions distinctes.

* Les «actes », représentent des heures/enfani&télides comptes de lannée 2009 et donc leseshagpyer
passées par les Caf laissent prévoir une augroardiatices actes estimées a 18,1 millions entree2@TK)9.
Dans la mesure ou le temps passé en moyenne pafamh dans une créche est de 559 heures, ceosont d
32 400 nouvelles solutions d'accueil du jeune egtamnt été financées en 2009.

* Les «agréments Pmi» définissent les places auasteninistratif et juridigue du terme. On estimecdes
chiffres non définitifs disponibles en avril 204j0e le nombre de nouvelles places 2009 avec unagr®MI se
situera entre 11 000 et 12 000.

0 Des initiatives pour répondre a des besoins syt

Afin de favoriser le développement et la meillageessibilité des établissements d'accueil desgeemfants a des
publics rencontrant des besoins spécifiques, piasigtiatives ont été prises.

Afin de favoriser le développement et la meillageessibilité des établissements d'accueil desgeemfants a des
publics rencontrant des besoins spécifiques, piasigtiatives ont été prises.

L'appel a candidatures pour la création expérineed&a8 000 places de jardins d'éveil a 'échédeda Cog a été
lancé. Neuf dossiers représentant un peu plusQdalétes ont été retenus sur 'année 2009 etebagtnt en cours
d’examen par le jury national.

Le conseil d'administration de la Cnaf a approeséodalités de la dynamique « Espoirs banliedésicée par le
Gouvernement, pour laguelle la Cog 2009-2012 firémeienveloppe de 30 millions d’euros de 2009.4 afin de

créer 1 500 places d'accueil. A ce jour, sur l€s @0jets présentés, 230 projets ont recu un awsdble. 174
projets portent sur la création de 2 590 nouvplEses d'accueil et 56 projets portent sur desnaatie formation
petite enfance et d'accompagnement des familtesedtructures.

Afin de répondre aux besoins d’accueil sur desrasratypiques, des financements peuvent désaramajéter les
prestations légales pour assurer le fonctionnedeanaccueils réalisés au domicile des parentesarplitudes
horaires étendues et/ou spécifiques et permetraidi|e au fonctionnement en faveur des petitespeaes mettant
en place des initiatives en matiere de développatednffre petite enfance.

La commission d'action sociale a décidé de résaneenveloppe dédiée d'un montant de 4 M€ suréedle la
Cog pour financer le fonctionnement des projetwia favoriser 'accueil des enfants en situalihandicap dans
les structures ouvertes a 'ensemble des eritdiets. également décidé que les besoins des faaylat des enfants
porteurs de handicap soient pris en compte darsclagrats enfance et jeunesse » et que desitaniges a



l'accueil des enfants en situation de handicapisoiggrés dans les formations des professionleela petite
enfance. Enfin, elle a décidé la création d'uneteh@tionale de qualité sur I'accueil des enfantsituation de
handicap dans les créches et les éguipementside loi

Enfin, les micro-creches ont créés en 2007 paébeed relatif aux établissements et services d&atdes
enfants de moins de six ans pour apporter une Se@maptée a des besoins spécifiques comme ceux des
communes rurales de petite taille, des zones ags@msibles ou encore de zones d'activité éconentiq octobre

2009, 132 micro-creches étaient ouvertes. Le nodabmaces offertes était de 936 pour un total @8 lenfants
accueillis. Environ 300 structures devraient owvriihorizon 2012. 56 % des micro-creches sonhd@iées par la
prestation d'accueil du jeune enfant (Paje) et 4&eta prestation de service unique (Psu).

0 Lesite « mon-enfant.fr », un nouveau service ptes familles a la recherche d'un mode
d’accueil pour leur enfant

Avec le site « mon-enfant.fr » lancé en 2009, dadite Famille dispose désormais d'un outil nationaérmettant
d'assurer sur 'ensemble du territoire une miskitiormation en matiére d'accueil des enfants.

A ce jour, le site recense la quasi-totalité deblissements d'accueil du jeune enfant, des retastantes
maternelles, des lieux d’accueil enfants-parerteseticcueils de loisirs financés par la banchél&aam outre, les
coordonnées des assistantes maternelles ayanielarexzord étaient en ligne dans 53 départeraéntm 2009 et
elles devraient I'étre dans 13 départements supptéires a la fin dusemestre 2010.

Une étude réalisée en octobre 2009 par une segétialisée montre que le site fait I'objet d'ugejment
unanimement positif. Les rubriques permettant ceereher un mode d'accueil et de calculer sornsprix les plus
appréciées par les parents. Les partenaires daiente site un excellent vecteur pour valorisies kections et relayer
de linformation a destination des familles. Le sitété primé par l'Aiss.

Les résultats des statistiques nationales fontaifypdes mémes constats et traduisent l'intéwét Ip site : plus de
900 000 visites ont été enregistrées en 2009, miaiman apres son lancement.

La version 2 du site sera ouverte au public er2pd®. Son ergonomie est améliorée et de noufatietionnalités
sont mises en ligne : mise en place d'un «extiaarenaires » pour mettre a jour les disponiilicditii de
géolocalisation, création d'une rubrique sur lgisiives locales.

0 L'évolution des relais assistantes maternelles

L'accueil individuel représentant l'offre la plusportante en nombre de places, des adaptatioéséompportées
pour faire évoluer les relais assistantes matesraglli sont devenus depuis 1989 un service derédant pour les
assistantes maternelles que pour les parentsv@eas concernent :

» louverture des services offerts par les Ram aafegsionnels chargés de la garde a domicile, mgfture
devant permettre de transférer vers les persohaggees de la garde a domicile la dynamique dogfiiént
les assistantes maternelles depuis plusieurs anioéiescontre le travail dissimulé, lutte corgesentiment
d'isolement, professionnalisation et meilleure meaissance de l'activité d'accueil a domicile ;

» l'amélioration de linformation des assistantes emmeglles sur les differentes modalités d’exercieeledir
profession et leur accompagnement ;

 les familles afin de favoriser la mise en place @juichet unique d'information en direction desillaset de
centraliser les demandes d’'accueil en urgence ;

* les structures elles-mémes, en réajustant le niaieala prestation de service et en instauranimeiteure
structuration du réseau des Ram par la créatioe digtance nationale d'observation des Ram, &afipement
du travail en réseau et la signature d'une chartgidité en partenariat avec les acteurs concernés

0 Lamise en place d'une prime d'installation pous@assistant(e)s maternel(le)s

Pour faire face aux nombreux départs a la retileit@ssistantes maternelles, des mesures oigesdpur favoriser
linstallation de nouvelles personnes. La Commisdiaction sociale a donné un avis favorable aise en place
d'une expérimentation visant a verser une primestdliation de 300 euros, pouvant aller jusqu'a&dos, aux
assistantes maternelles nouvellement agrééesgptent les conditions d'une charte d'engagemérifsoques.



B LA DECLINAISON DE L 'OFFRE GLOBALE DE SERVICE DEFINIE PAR LA COG : UNE DIMENSION
MAJEURE DES CPOG

La préparation des contrats pluriannuels d'obgeetitle gestion par les Caf et 'examen des ppajetss services de
la Cnaf en vue de leur signature a mobilisé I'ebedes caisses au cours de 'année 2009.

Afin de renforcer l'efficacité du dispositif conttael, deux dispositions fixées par la Cog ontrésés en ceuvre :

» pour assurer un dialogue sur les objectifs duatagtitre la Cnaf et chaque Caf plus en amontpedadure de
sa mise au point, les projets de contrat ont ‘falijet dun examen avant leur vote par les conseils
d’administration ;

» une meilleure cohérence de l'offre de servicescdisses, a été recherchée notamment grace asieaignt
d’'un schéma directeur territorialisé des politiceiegul service a l'allocataire se substituant #fgrehtes annexes
associées aux contrats antérieurs.

Concernant 'examen des projets, un accord sapvees été donné a 94 d'entre eux et 29 ont daiet de
demandes d’ajustements. Initialement prévu avéint2809, 'achévement de l'opération de signatdesla plupart
des contrats est intervenu &lirimestre 2010. A ce jour, un seul contrat n‘astgncore signé.

0 Le schéma directeur territorialisé des politiqudsia service a l'allocataire : une nouvelle
approche pour structurer 'action des caisses

L'une des orientations majeures de la Cog estaequvoir une offre globale de service pour stractignsemble
des politiques et des actions de la branche Famiter de leur grandes finalités — les missi@isle les décliner en
programmes pour préciser les problématiques arprendtharge a partir d'une approche dynamiqueéerée de
'ensemble des actions d’'une caisse. Cette ndtiffrecglobale de service, qui est une novationartgmte dans la
culture institutionnelle, vise a mobiliser les céEnentarités et les synergies entre les prestatidastion sociale.

L'établissement d'un schéma directeur territogaties politiques et du service a l'allocataire paur objectif de
décliner dans le champ local I'offre globale deiserdéfinie par la Cog. Cet exercice s'est rauglievier important
pour remettre en perspective les politiques diatgion envisagées tout en donnant un caracteregéationnel
aux dispositions fixés par la Cog.

A partir d'un diagnostic territorialisé, chaquessai a été ainsi conduite a identifier des actionsrétes de
développement, assorties dans de nombreux casatiistgjuantifiés.

C'est en particulier le cas en ce qui concermertail@tion vie familiale / vie professionnelle pdaquelle les
organismes ont recherché a développer une dénggotiade combinant les objectifs de développemelibifte
d’accueil, de pilotage des politiques d'accueil ges outils d’'observation et de diagnostic, d'amsiion de
linformation des familles, de mise en relatiofoiére et de la demande.

C'est aussi le cas en ce qui concerne les misgitgosr du logement pour lesquelles les caissesdmrché des
synergies entre le traitement du droit aux aidesopeelles, le repérage, la prévention ou 'accgmgaent des
situations difficiles.

Si la démarche de construction d’'une offre globalservice dans le champ local mérite sans daktte éhcore
approfondie, on peut observer guelle conduit andomine meilleure lisibilité et a favoriser unesplirande
homogénéité institutionnelle tout en permettantalagtation aux réalités locales.

0 Des avancées décisives vers la départementalisdtioRseau

Des dispositions spécifiques ont été prises poprdlearation des Cpog des organismes infra-dégantanx en

offrant la possibilité de conclure avec la Cnaf :

e un contrat pluriannuel d'objectifs et de gestiopadié&mental unique signé pour la période 2009/20&:2
I'ensemble des caisses d'un méme départemenbit dsme annexe propre a chacune d'elles ;

* un contrat signé avec chacune des caisses paiddgp2009/2011, assorti d'une annexe spécifitpreifiant
'ensemble des étapes préalables a la créatiom nisulelle caisse départementale, un nouveau toétatna
conclu fin 2011 avec cette derniére.



Quel que soit le schéma retenu, la préparationmitat s'est déroulée dans un esprit de concertatee les conseils
d’administration et les directeurs de chacuneassas concernées afin de prendre en compteddgispelocales
et s'assurer de 'homogénéité des politiques diatgion sur 'ensemble des départements.

Alors qu'il était prévu gque les conseils se prorahsur une convention de rapprochement départament plus
tard le £ janvier 2011, les conseils d'administration desiplurs caisses concernées ont approuvé le prodessus
création d'une Caf départementale des le début ZBdi8 arrétés ont été publiés en ce qui condesrmeisses du
Doubs, de 'Hérault et de I'Oise.

® UNE REFONTE MAJEURE DE LA POLITIQUE DE MAITRISE DES RISQUES

0 Rendre plus efficace la politique de controle

La politique de maitrise des risques de la braRenaille a fait l'objet en 2009 d'importants travai refonte.
Ceux-ci ont permis de construire un modele d'aealgs risques et d’actions de parade par processus)formité
avec les normes de contrdle interne reconnueepaardfessionnels de ce secteur et attendue Gaulades
Comptes. La Cnaf a désormais intégré la démarokegsus dans l'organisation de la maitrise dasessafin de
sécuriser 'ensemble des processus de gestionafles €enrichir progressivement son référentisl rifgues. 10
processus spécifiques prestations ont d'oresaetiepécrits et sécurisés en 2009, d’autres pusdesseront au fil
de l'eau sur 'année 2010. En oultre, le référetighaitrise des risques et celui des sécurigmialiques utilisent
désormais un méme outil (« Tacite »).

Parallelement, des travaux visant a améliorergsantthodes de datamining le systeme et les dibtamntrole des
données entrantes ont été conduits. Leur objsttifee« contrbler moins et mieux » en amélioraffidacité des
contréles, en les déclenchant plus t6t et endiEmtimieux.

La définition de nouveaux indicateurs de suivieetébultat de la maitrise des risques a, en rexgmihdu retard.
Leur conception est en cours et ils devraientépoyés, pour la sécurisation des processufin 2G10.

La constitution du référentiel national des béisfes (Rnb), qui avait fortement mobilisé les €af2008, s'est
poursuivie en 2009. Le nombre d'identités corredgoia des dossiers, mais dont la certificatidomtlintégration

dans le Rnb n'est pas possible faute de justifitatsuffisantes, devrait étre inférieur a 500 @#ite forte

mobilisation a permis d’atteindre un taux de 9%08e certification des Nir.

Cette démarche de sécurisation des processusreoigaiement l'action sociale. L'année 2009 a ibadidh
premiere année de généralisation des processiatelment des aides collectives aux équipemertsudith des
jeunes enfants a tout le réseau des Caf.

0 Améliorer la connaissance de la fraude et des indus

Conformément a l'objectif de la Cog d’améliorercmnaissance du phénomeéne de la fraude et des umdus
enquéte nationale permettant de les évaluer arééite en procédant a des contréles sur placeédhamtillon de
10 500 dossiers répartis de facon représentatiVersemble des organismes.

Concernant les indus, si 'objectif poursuivi résithns I'évolution du systéeme d'information pourcennaitre les
motifs précis d'indus, leur origine et leur resiadilge, des travaux preparatoires ont été mendsrgaliser une
enquéte ponctuelle. Initialement prévue dlisemestre 2009, cette étude sera conduifesindestre 2010.

0 Des résultats en amélioration, mais des margesrdgrpssion demeurent

L'objectif global 2009 fixé aux caisses était datdier 30 % des faits générateurs 2008, les éehangomatisés
n'étant plus pris en compte comme des controlesleaalcul de 'objectif mais considérés commeptdasessus de
traitement obligatoires.

Au plan national, le nombre de faits générateuifiégpar les Caf en 2009 s'est élevé a enviramitlidns, soit un
taux global de controle de 44,4 %, supérieur geftibde 30 % fixé par la Cog. Ce résultat s'epmi notamment
par la forte augmentation des signalements Ralpase en compte des cibles de traitement demilirertifiés.



Concernant, le taux de contrdle des faits génésatitalés sur la lutte contre la fraude, 'objeéf8,5 % fixé par la
Cog est également dépasse puisgu’il a été d'erRirén.

Seules deux caisses n'ont pas atteint 'objectif(fiE% de taux de couverture des sécurisatiorigatolves » qui
traduit la mise en place des parades prévuesaiaiérentiel national des risques.

Globalement les activités de contrdle ont produitsultat financier de 872 millions € (indus ppeis constatés ou
evités). Les indus constatés par controle (hotsiadalués suite au controle avant paiement eiddaryant quils
ne soient constatés) s'élevent a 432 millionsi)stiquement le quart des indus constatés.

Le taux moyen d’anomalie financiére, calculée &rphr test de reliquidation réalisé a la demarel@dCour des
Comptes dans le cadre de la certification des esygétablit a 2,50 % contre 1,60 % en 2008.mj&dt financier
est constitué a 73 % d'indus et a 27 % de ragpgyuatre prestations dont les anomalies finascamt les plus
significatives sont les aides au logement et le«®sale. » Quatre sources principales d’erreurétéridentifiées :
les ressources, les erreurs de saisie, la sityatifessionnelle, 'absence d’'une piéce justifleatiécessaire a la
liquidation.

Néanmoins, ces résultats doivent étre relativisés.

En effet, le test de reliquidation réalisé débuil2@pres le renouvellement des droits et lesGesiassocies, fait
tomber ce taux a 0,83 %.

Par ailleurs, l'enquéte, réalisée pour évalueutditq des droits payés en matiere de prestatigades, met en
evidence lefficacité de la branche a détectemldgs. Les vérifications systématiques par agemodedle ont

montré que I'évaluation du volume des indus sevéralans une fourchette de 1,66 Md€ a 1,96 Md€ @ Zik

résultat correspond a un montant tres proche deseméinanciéres indues effectivement détecté280h (de

l'ordre de 2 Md€). Globalement, indus et rappelf@wus, les régularisations se situent dans wmehfette de
2,057 Md€ a 2,52 Md€. Le taux de « bon droit slest de 96,16 %.

Cette enquéte apporte également des éclairagéisportance de la fraude. Le taux d'allocatairas sgraient

auteurs dune fraude en 2009 est estimé a 2,1&t%ngiron 200 000 allocataires. Limpact finande la fraude

serait compris par an entre 0,91% et 1,36% du mtdiotal des prestations versées en 2009, sait ®ffir et 808
ME. L'écart entre ce résultat et le montant dedfeawdétectées est important puisque celui-ciéi#ast a 85,66 M€
en 2009 (79,77 M€ en 2008). Dans la mesure oadas sont globalement bien détectés, cet écak p@as dans la
qualification des fraudes que dans leur déted¢donr confirmer ou infirmer ce constat, les enquésluation de

la fraude, réalisées a partir de I'extrapolatiorédaltats de controles aléatoires, devront &teapiéees.

Au final, les efforts réalisés par la branche poigux maitriser ses risques financiers ont étéhneopar la
certification de ses comptes 2009.

m DES AVANCEES IMPORTANTES POUR MUTUALISER LES RESSOURCES ET LES FONCTIONS

0 Une approche pragmatique pour mettre en ceuvre laakehe de mutualisation

Au-dela des mutualisations explicitement prévuesapgaog et compte tenu des tensions sur la chartravall, la
démarche de mutualisation a été centrée sur larcbehla plus efficace possible de gains de piuititictt de

regroupements permettant de maitriser les dépmpessonnel. Cette approche, qui se veut pragmatiguit une
replanification des échéances initialement prépaeda Cog. En effet, parmi les six domaines deiafisation

prévus par la COG (éditique, numérisation, gestota paye, achats, contentieux, traitement detatioas des
travailleurs migrants) trois sont encore en coaincrétisation.

Des services communs a vocation nationale, pajrdiss’adhésion des organismes est obligatoirét@aléfinis.

Pour certains, la mise en ceuvre est immeédiatecSarernés :
* les achats nationaux, notamment les assurances ;
* le traitement des travailleurs migrants (Tim) ;

* la gestion des fonctionnaires en poste a I'étrgdges I'attente du lancement effectif du trangkries différents
ministéres concernés) ;

* e traitement en lecture automatique des déclasatie ressources Rsa ;
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« [atelier de régulation des charges destiné a sgudes techniciens conseil pour venir en aidebsganismes
en difficulté.

L'objectif est également de développer la miseanneun de ressources pour assurer 'accueil télépleode
premier niveau avec la mise en place de plateformieslisées.

Dautres mutualisations doivent étre mis en cewast2012 et concernent :
 ['éditique : traitement centralisé des éditions ;

* la gestion du back office des allocataires trantsfliers européens ;
 laccueil en langage des signes (en fonction derfzande des caisses) ;
* e traitement automatique des déclarations deuressaésiduelles.

Pour concreétiser les autres mutualisations préaarda Cog et s'inscrivant dans un cadre régitesataisses se sont
positionnées soit en tant que Caf pivot soit endae Caf cédante dans leur contrat pluriannuéjetifs et de
gestion et dans leur plan de développement.

0 Des perspectives nouvelles

Des perspectives de mutualisations porteuses e dgiproductivité et de qualité ont été enfin sréséctude et
seront, apres expérimentation, rendues obligattbs&git notamment :

de la gestion de 'Avpf ;
de la certification des Nir ;
de la formation « Vademecaf » des techniciens-iteasec pour objectif d'en redéfinir le formattieavers de la

construction d'un parcours de professionnalisatiais également de centraliser la documentatikingéhierie
de formation ;

de la mise en ceuvre de plateformes d'accuell titigples avec des options de mutualisations tet@6e2010
dans le cadre d'un projet majeur d'évolution decleil téléphonique.

m Un fort accroissement des charges de travail qui@’pas permis de respecter plusieurs des
engagements de service

0 Des charges de travail en augmentation

La branche a connu en 2009 une augmentation imfgota ses charges de travail par rapport a I'206&:
e +14,8% de visites en plus ;

* +10,9 % de pieces a traiter ;

* + 36,6 % d'appels téléphoniques a traiter pagests.

Il faut cependant constater que le volume de flard 2008 a été inférieur aux deux années préedden effet, la
réforme du traitement des ressources a repoftédagnéralement observés en mars/juin sur lagedécembre
2008/mars 2009. La hausse des flux constatée 20@fbmec a nuancer a 'aune de ce contexte. Cespnrti
néanmoins plus importants que ceux enregistréd0sh 2

L'observation de l'évolution des faits génératauantre également un accroissement des charges. (Béemd
comme base l'année 2004, on constate pour 'arD@® @ne progression globale de 76 %. Cette trés for
augmentation des volumes de faits générateursenétée possible par leur forte automatisationnidéans, la part
des faits générateurs « saisis », c'est-a-dir@ Féetivité des techniciens conseil, a progrelsss des proportions
importantes entre 2008 et 2009 : environ 11 %. Ieree néanmoins une baisse globale de 'ensertbliaith
générateurs de 9,4 % entre 2009 et 2008, cetiérdeannée ayant été marquée par la tres impaonaétation de
recertification des Nir et de constitution du régaex national des bénéficiaires.

L'analyse de I'évolution du nombre de transactitraitements temps réels générés par les teclsaeseils) est
susceptible de fournir un angle supplémentaire gaorehender l'activité des Caf. Cette évolutiosuré sur un
centre informatique met en évidence une augmentipres de 40 % des transactions entre 2008%t 20



Face a ce fort accroissement des charges, il obenoter que la production par les agentsaestie de facon
significative : le nombre de piéces traitées panteg progressé de 6,2 % par rapport a 2008 € éle gdar rapport a
2007.

O Les facteurs daugmentation de la charge

Les effets de la crise sur la demande sociale visia des Caf

L'une des explications de l'augmentation importatis charges de travail réside dans les effeta deske
économigue qui entraine un accroissement des flux.

Difficilement mesurables, ces effets peuvent néammétre approchés par la forte augmentation itiegdémérateurs
liés aux changements de situation professionnallexgplique un peu moins d'un tiers de la haussefaits
générateurs «saisis» en 2009 et qui est liéa, patie, aux signalements de changements deiasituat
professionnelle suite a une perte d’emploi.

Par ailleurs, un volume significatif des flux dentemts physiques ou téléphonique s’expliqueraitipdresoin de
réassurance de la part des allocataires fragilisés.

La mise en ceuvre du Rsa

La montée en charge du Rsa s'est révélée treegsngrau regard du nombre de bénéficiaires. Néagsroomme
évoqueé plus haut, on constate des facteurs guondtit & alourdir la charge de travail :

* unturn over marqué par des phénomenes d'entidesespensions/sorties €levé ;

* un nombre important de demandes ne débouchanirpageuverture de droits.

Une analyse approfondie de ces facteurs mérieti@ dhenée, notamment en comparaison des réshiatyés
antérieurement sur le Rmi. Mais, on peut déja déresi que cette charge a été compensée par |'aatjoredes
effectifs de la branche.

La réforme du traitement des ressources et du reneellement des droits

La réforme du traitement des ressources et duveli@uent des droits intervenue au début 2009aatguée par

un certain nombre de difficultés qui ont pesé€é&colilement de la charge :

» des retards dans la mise en ceuvre des applicafamsatiques qui ont fortement réduit les délaissiés aux
organismes pour réaliser les traitements ;

 un nombre de dossiers « non trouvés » aupredéigesupérieur a celui escompté ;

 un volume de retours de déclarations « papiesiploortant que celui prévu ;

» [absence de dispositif de lecture automatiséetpmitar ces déclarations ;

» des anomalies dans I'écriture de la requéte detisgldes dossiers pour l'appel spécifiques desuieses qui ont
été amplifiees par une exécution tardive et omiiest des ruptures de droits, notamment en meltaides
personnelles au logement ;

+ des contrbles « Rac » insuffisamment maitrisés, etc

La mise en ceuvre de la plupart des recommanda®tiaudit réalisé sur ces difficultés a permis uede

amélioration pour la campagne 2009/2010. Néangans, guils soient imputables aux problemes rémésoan

2008/2009, les premiers résultats de la campagpaurees 2009/2010 laissent supposer que le ndmbdassiers
«non trouveés » aupres de la Dgfip demeure supérieuprévisions initiales. En effet, une partie teteurs
conditionnant la réforme échappe aux Caf, notamieéaix de déclaration de 'imp6t sur le revenu.

Le poids de la maitrise des risqgues

Le poids de la maitrise des risques est souvemt@yar les organismes comme l'un des facteuiaugerientation
de la charge de travalil. Force est toutefois dmnadire que la branche Famille ne dispose pagdi d'un outil
de mesure adéquat pour en réaliser I'évaluatifacda exhaustive.

Néanmoins, il est possible de mettre en évidenedeguravaux de recertification des Nir liés edastitution du
répertoire national des bénéficiaires et de traiteiates divergences représentent une chargecsitiei
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Les effets de la mise en ceuvre de mesures nouvelles

Au-dela de la mise en place du Rsa, on peut meatiorotamment la mise en place de réformes quctenia
toujours conjoncturellement les charges au monedatrdise en place :

* laprime «familles modestes » ;
* la prime de solidarité active ;

 lamajoration des plafonds du complément de liexau mode de garde (Cmg) en cas d’accueil diatiesur
des horaires spécifiques.

0 Une dégradation importante des résultats sur 'aer#09
L'ensemble des résultats relatifs aux fondamertaulx relation de service connait une baisse &ensib

Les résultats concernant les objectifs relatitssgiement des appels téléphoniques et des ceuragrermettent pas
d'atteindre les cibles fixées par la Cog :

* la part des courriers traités dans un déld jours est de 78 % alors que l'objectif fixélpdLog est de 85 % ;

* le taux d'appels téléphoniques traités (74 %) dbana baisse tres forte par rapport a 2008 (-ddirs) alors
que l'objectif Cog est de 90 %.

En revanche, malgré la dégradation enregistréaaort a 'année 2008, les résultats relatifsennps d'attente a
I'accueil et aux délais de traitement des mininsasa (dont le Rsa) sont sensiblement conformesibles fixées :

 si la dégradation des résultats en ce qui contacseeil physique est importante avec 83,8 % dsopees
accueillies avec un temps d'attente < 20 minutesec62,50 % en 2008, ils ne sont pas trop élodmésbjectif
fixé par la Cog (85 %) ;

* sila baisse des résultats est tres importane20@8 et 2009 (- 8 points), 89 % de demandesrdmansociaux
ont éteé traitées dans un délai < 10 jours alorfedaax fixé par la Cog est de 85 %.

0 Les mesures prises pour faire face a la situation

Si la Cog a tenu compte de la mise en place detRigs charges de travail globales de la brarshdjfficultés
rencontrées ont amené a prendre des mesuresivesrpaur aller vers le rétablissement des rés@taimatiere
d’engagements de service.

Un recours important aux heures supplémentaires, des Cdd et au rachat de jours RTT

L'une des mesures privilégiées par les organisrsfaire face aux tensions dans I'écoulement kiagyes de
travail a résidé dans le recours aux heures suppléines. Le volume de celle-ci a plus que doutié €008 et
2009. Le recours a des Cdd a par ailleurs augtieniéron 70 %.

La mise en place d’'un atelier de régulation des chges

Ce dispositif, piloté nationalement, a été mislacgm partir de juin 2009 avec pour objectif dioiger une réponse
collective aux difficultés que connait le résedueadiement et d’assainir la situation des caigseplls concernées
par une tension sur les charges de travail. 284pees ont été recruté@sCdi ou en contrat de professionnalisation
sur les 1257 postes supplémentaires attribuédianahe. Elles ont été réparties dans 37 Caf dasnatdliers

« Virtuels » fonctionnant a distance grace a laeill@ électronique. A la fin mai 2010, l'ateliee degulation des
charges avait traité plus de 2 millions de pietasié 41 caisses.

Des mesures d'organisation qui peuvent aller jusgé’une réduction importante de l'offre d’accueil

Pour bon nombre d'organismes, la mise en ceuvreesigres d'entraide entre services a constitué ign téaction
privilégié pour réduire les tensions sur I'écoulente la charge. Néanmoins, 'année 2009 a étéuéempr un
recours important aux mesures de réduction deesl'dfaccueil afin de privilégier le traitement diessiers qui est
bien évidemment prioritaire. Ces mesures ont co@der téléphone, l'accueil physique et la messagerisite
internet.

Au total, sur 'année 2009, 69 Caf ont été ameadmendre une décision de réduction de leur dfiewkil. Ces
caisses ont ainsi signalé :

» 54 fermetures et 24 réductions de leur offre ereraat'accueil physique ;
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» 58 fermetures et 24 réductions de leur offre eireraataccueil téléphonique

Si, dans nombre de cas, les mesures ont été plesatient pu se limiter & une réduction faibléasteplitude ou a
la non tenue de quelques permanences, elles étepdans d'autres cas, tres importantes aveiemeture de
I'accueil du siege, d'antennes permanentes et/tacdeeil téléphonique sur une période longue.

La prise en compte par I'Etat du plan de charge di&a branche famille

Afin de prendre en compte la situation des Caéenes de gestion de la charge de travail, I'Edatepté d'adapter
le calendrier de mise en place d’'un certain noaioraesures. Il s'agit en particulier :
« de la réforme de I'Aah, qui a été repoussée’defitembre 2009 afl janvier 2011 ;

« de la création du Rsa «jeunes » qui a été reoas<t septembre 2010, alors que la date de créatioit seva
situer au T juin 2010.

m UNPLAN D’ ACTION INSTITUTIONNEL AXE SUR UNE MEILLEURE MAITRIS  E DES CHARGES DE
TRAVAIL

0 Une organisation de l'action institutionnelle touke vers I'opérationnalité

Les plans d'action institutionnels ont vocatioréalider les conventions d'objectifs et de gestiooné pour objet
d'organiser la conduite des projets permettantrdaiser les objectifs.

L'organisation générale qui a été adoptée vispliguér ce qui a été mis en place pour prépareot#ée en charge
du Rsa. Elle rassemble dans un ensemble cohdesnpregrammes - 'ensemble des actions qui cosabarun
méme enjeu. L'objectif est de traiter, comme ppiRda de facon coordonnée 'ensemble des dimedgiorsujet
celles du systeme d'information, de 'appui auxiergtde la communication, des impacts sur I'osgdion, du
pilotage, etc.

28 programmes ont été ainsi définis. Pour chaceuxdbnt été identifiés au niveau de la Cnaf, latepet deux
coordonnateurs dont 'un a en charge la coordinaks aspects liés au systéeme d'information. Rawrsj pour
chacun des projets et actions d'un programmejdsantifiees, la direction référente de la Cnaf @sgua maitrise
d'ouvrage, les éventuelles directions concernées.

0 Les priorités 2009 de I'action institutionnelle

En 2009, outre les projets relatifs a la mise ewexelu Rsa, au développement de l'offre de seavigdamilles en
matiere d'accueil des jeunes enfants, a la muitialis a la départementalisation et a la refontpatiique de

maitrise des risques, l'action institutionnellééaagientée vers la recherche des leviers perrettanieux maitriser
leurs charges de travalil.

En plus de la création de l'atelier de régulatiemcharges, de 'amélioration du traitement desueses annuelles et
trimestrielles, un investissement particulier acédsenti vers le déploiement des téléprocéduessallocataires
peuvent ainsi depuis novembre 2009 déclarer lbarggements de situation sur le caf.fr et la gedésrcourriels a
été améliorée pour faciliter leur traitement parckisses. Des expérimentations ont été lancéesqopiérir de fagcon
dématérialisée :

* les informations relatives aux loyers aupres désura ;

* les piéces d'état ciuiirectement auprés des mairies.

Afin de permettre linjection des données démdit&es dans « Cristal », des travaux visant a areda fiabilité
technique de I'application « Nims » ont été comsdidins la perspective de sa généralisation adeainnée 2010.

La qualité du service apporté par les outils diésys d'information est rendue d'autant plus essientjue le niveau
des charges est important. Des travaux ont, antesaété menés pour améliorer les opératiortegtation, de
validation et de recette qui sont un élément dedwns le processus de développement des applicatio
informatiques. Par ailleurs, le mouvement de cdratem des centres de production a été finaligélpdiliere lbm

et entamé pour la filiere Bull. Outre un travailfded menée dans le cadre du projet Concerto pdéfinmir les
processus de production de services conformesames reconnues, une gestion des alertes majaiéasse en
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place pour réagir immeédiatement en cas d'incicntilsle et dans l'objectif de mobiliser tous lg3egis nécessaires
sur le plan national.

Des mesures d’allegement et de simplification @&ntnises en ceuvre avec la suppression :

* de certaines notifications ;

* de certaines cibles de contrble qui sont apparoies ipertinentes ;

» des demandes de certificats de décés demandésiaag au aux familles lors des signalements «$ngi

* des certificats de cessation de paiement exigéepains agents comptabletsdes pieces justificatives fournies a une
autre Caf lors des mutations quand la consultagsipieces du dossier a distance est possible.

B L ESPERSPECTIVES POUR LANNEE 2010

0 Une priorité donnée a la résorption des difficultdss caisses et a I'atteinte des engagements de
services

Aprés un début dannée marqué par un niveau deléocontacts au téléphone, a l'accueil et pariepgui est
demeuré tres éleve, une diminution significati#aconstatée depuis le mois de mars par ragpariéme période
de 'année 2009. L'amélioration du solde des pi@dsaiter au cours des premiers mois de 2010etefficacité
des mesures prises, méme s'il convient de regiiantiau regard des flux de contact (t€léphomegiet courrier).

Les efforts entrepris en 2009 dans le cadre dugaation institutionnel pour mieux maitriser lésuges de travail
doivent donc étre poursuivis.

La maitrise des flux et la poursuite des travasarn¥ia renforcer la fiabilité des outils informadig constituent des
priorités fortes.

Concernant la relation téléphonique, la définitliome nouvelle offre de service liée a l'échéarcladiélégation de
service public constitue une opportunité pour rebiee les modes dorganisation permettant d’optimie
traitement des appels téléphoniques.

Avec une diffusion de l'utilisation d'internet gglélargit de facon continue, le potentiel de déymsonent du caf.fr
demeure important. La refonte du site caf.fr dofcdétre envisagée pour donner une plus grandeoauiaux
allocataires dans la gestion de la relation avecchisse et des démarches administratives asttaysoursuite du
développement des rubriques dédiées a la corsuttaticompte allocataire et aux téléprocédures.

0 Des mesures nouvelles a mettre en ceuvre

L'année 2010 est également marquée par des mesukedies qui constituent des priorités incontdulesaet des
charges nouvelles, notamment :

* lamise en ceuvre du « Rsa jeunes » qui sera srasptembre 2010,

* la trimestrialisation du traitement des ressoutte® partie des bénéficiaires de 'Aah qui seseran ceuvre au
début 2011 ;

» lamise en place des commissions spécialiséesuination des actions de prévention des expulsioatves.

La recherche d’optimisation des processus de gehstidiffusion des bonnes pratiques d'organisatorecherche
d’économies d'échelle grace a la mutualisationnsetes leviers indispensables pour faire face anaegeaux
enjeux.
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ANNEXE : LES INDICATEURS

B L ESINDICATEURS GENERAUX

Nature

Cibles

Résultats

Une offre de services et déquipements adaptée dwesoins

Commentaires

Evolution du nombre
de places d'accueil em 386 000 places fin 2012

EAJE

Nombre de places d'accueil en EAJE

(en miliers)
332 342
314 822
308
2004 2005 2006 2007 2008 2009 (prov)
source : RNDQ

Les données provisoires pour 20Q
seront disponibles fin juin 2010

Indicateur de visibilité

9 149 808 pages vues en 2009 sur levsite.mon-enfant.fr

des places disponiblgdndicateur de suivi
par les familles 925 514 visites sur le sitewv.mon-enfant.fdont 737 916 visiteurs différents.
Exercice 2006| Exercice 2007| Exercice 2008| Exercice 2009

Enveloppe Enfance 23,17% 44,48% 49,65% 71,76%
Taux de
consommationdes | .o e s Enveloppe Jeunesse|  41,49% 69,60% 59,19% 78,19%
enveloppes de flux
enfance

source : DPFAS
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Nature Cibles Résultats Commentaires

Indicateur du degré de Indicateur en cours de consolidation
structuration de l'offre| |ndicateur de suivi
de service autour deg
Cej
Un accompagnement en cas de difficultés
Indicateur relatif au Non disporible
traitement des impayédndicateur de suivi
de loyer
Il,ndlcateur relatf a Non disponible pour 2009
accompagnement
social des familles | Indicateur de suivi Travaux en cours afin de disposer de
monoparentales lindicateur pour 'exercice 2010

allocataires du Rsa

Un accueil de qualité et de proximité

Les temps dattente a l'accueil spnt
Part des vistes avec un temps d'accueil Répartition des caisses selon la part des visites a  vecun en dégradation par rapport aux

inférieur & 20 minutes délai d'attente inférieur a 20 minutes années passées. Avec 84 Caf qui
respectent 'engagement de seryice
sur 2009 (contre 120 en 2008),
838% de personnes ont gté
accueilies avec un temps dattegnte
< 20 minutes contre 92,50 % |en
2008. Dans le méme temps|le
volume de visites a progressé | de
15 % par rapport a 'année 2008.

93,1
91,9 — 92,1

92,5 59

en %

83,8

Indice qualité de Temps dattente&20 mn
laccueil physique : | dans au moins 85 % des G
* temps dattente, | Amplitude hebdo moyenng
« amplitude de d'accueil d'au moins 35 h ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ o 2008 W 2009 L'amplitude ~ d'accueil  physiqu

) . 2005 2006 2007 2008 2009 , Z
laccueil physique. | pour 100 % des caf connait sur lannée 2009 une

diminution par rapport aux annges
passées. Elle a été en moyenne
2008 2009 Evolution 08/09 nationale de 37,8 heures en 2009, et
reste ainsi supérieure a lobjegtif
Nombre de visites 18226510 20980 173 15,1 % minimum fix¢ par la Cog & 35

Part des visites inf 20 minutes 92,5 % 83,8 % -8,7 points hgu_res. 11 Caf n:atteignent pas ce
minimum sur 'année 2009.
Nb de Caf atteignant l'objectif Cog (85%) 120 84 -36

o

[50 - 75%] [75 - 85%[ [85 - 90%[ [90-95%[  [95 - 100%]

D
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Nature Cibles Résultats Commentaires
Répartition des caisses selon I'amplitude d'ouvertu re de
l'accueil physique
84
67
51 48
34 33 31
16 18
11
‘ B I e s
<35h [35 - 40h[ [40 - 45h[ >=45h
0 2006 O 2007 @ 2008 @ 2009
source : RND(
L'accessihilité téléphonique, connait
sur lannée 2009 une forte
N o ‘ . o dégradation passant de 90,6 % en
Taux appels traités par les agents Répartition des caisses selor;;:]etl:x d'appels trai  tés par les 2008 4 74,1 % d,appels traités par les
agents en 2009, alors que l'objectif
88,7 90,2 89,6 90,6 78 Cog est fixé a 90 %.
] ] ] 74,1
Taux d'appel destinés & un Cette dégradation est a rapprocher a
Indice qualité de agent traités d'au moins |2 37 la_hausse des volumes des a[:pgls
taccuel téléphonique|:90 % & 24 entrants qui ont progressé de 36,8 %
» taux d'appels traitég Amplitude hebdomadaire 3 entre 2008 et 2009,
par les agents, moyenne d'accueil dau , . . a iz .
: : ; L'amplitude d'accueil téléphonique
« amplitude accueil | moins 30 h en 2009 et 32 <50%  [50-70%[ [70-85%[ [85-90% [90-95%  >=95% heb dp dai o pnoni d
téléphonique pamr de 2010 pOUf 100 % 2005 2006 2007 2008 2009 ebaomaadare a ete en moyenn e
' des Caf @ 2008 m 2009 32 heures en 2009. Ce taux est en
diminution en raison des réductions
2008 2009 Evolution 08/09 d'amplitude effectuées par certaines
Nombre d'appels aboutis agents 1700253] 2325137/ 368% Cﬁf po”rga"l,e face e VO'tL;Imleg jf’?
Part des appels traités par les agents 90,6% 74,1% -16,5 points carges da farnes. o -
app > pa 9 07 =7 ™ P matteignent pas lengagement sur
Nb de Caf atteignant l'objectif Cog (90 %) 102 40 -62 Fannée.
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Nature

Cibles

Résultats

Répartition des caisses selon I'amplitude d'ouvertu re de

l'accueil téléphonique

99 gg

42

[30 - 35h[ >=35 h

0 0 15 7 1

<25h [25 - 30h]

0O 2006 O 2007 O 2008 m 2009

source : RND(

Commentaires

Degré d'accessibilité

de la Caf

* nombre de Caf
informant les
allocataires sur les
points d'accueil et
les horaires
d'ouverture en

précisant les heures

d'affluence
nombre de Caf
accessibles aux
personnes
handicapées

D

100 % des Caf en 2012

100 % des Caf en 2012

En 200957,9 % des caissamnt informé leurs allocataires sur les différpoists d'accueil de la Caf avec leurs ouvertures et
heures d'affluences.

En 200996,7 % des sieéges des Gaint accessibles aux personnes handicapées.

source : Quest. SO

S

Nombre des
réclamations
Délai de réponse
aux réclamations

Indicateurs de suivi

Travaux en cours pour un ciblage
des réclamations.

Engagement dans la
démarche permettan
d'obtenir le label

« Marianne »

25%afin 2012

Fin 2009, aucune Caf n'a obtenu le Label Mariaregendar3 % des Caf ont entrepris des démarches pour 'obrir.
source : Quest. SO
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Nature Cibles Résultats Commentaires
Mieux informer
Nombre de relations 2008 Nb / a"OC 2009 Nb / a"OC
vers les allocataires Nombre de courriers expédiés 8064251 8,12 88371390 788
(passant par des appe*s icateurs de suivi
téléphoniques, naicateurs de sum Nombre d'appels téléphoniques sortants |~ 18 322 217 1,66 16 880 39 1,51
COUMETs, EnvoiS de Nombre de SMS expédiés nd nd 6250971 0,56
Sms ou courriels).
Nombre de courriels expédiés nd nd 2909 851 0,26
source : Quest. SOS
Un acceés aux droits garanti
Les délais de traitement des pigces
Taux de piéces traitées en moins de 15 jours Répartition des caisses selon le taux de piéces tra  itées en ont connu une forte dégradation| en
moins de 15 jours 2009 par rapport & 2008. Le résuitat
n national passe ainsi de 91,0 % |des
100 - 66 pieces traitées en moins de 15 jours
%1 w08 o w8 o en 2008 2 79,3 % en 2009. En 2008,
901 — — 107 caisses atteignaient lobjectif
g5 | " 30 COG de 85 % des pieces traitées en
£ 79,3 16 19 moins de 15 jours, contre 52 |en
Délai de traitement des 757
pieces relatives aux | Aumoins 85 % des pieces 70 <85% (85% - 90% [90% - 95% >=95% Cette dégradation est & rapprocher de
prestations légales et] traitées dans un délai<15j 65 - la hausse des volumes des pigces
d'action sociale 60 2000 2009 arrivées, augmentant de 12,5 millipns
2005 2006 2007 2008 2009 (+ 10,9 %)
Evolution
2008 2009 08/09
Nombre de piéces arrivées 11297278¢§ 125 337 99( 10,9 %
Part des piéces traitées en moins de 15 jou 91,0 79,3 -11,7 points
Nb de Caf atteignant l'objectif Cog (85 %) 107 52 -55

source : RND(Q
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Nature Cibles Résultats Commentaires

Les délais de traitement des mininja
sociaux ont connu une dégradation
au cours de l'année 2009. De 97,2 %
des pieces traitées en moins de 10
jours en 2008, les Caf sont passégs a
97,7 98.1 972 97,2 89,2 %. Néanmoins, ce résultat
] ] — — national reste au dessus de 'objeqtif
COG de 85 %.

Part des pieces de minima sociaux traitées en
moins de 10 jours

Cette dégradation est a mettre en

892 relation avec laugmentation du
nombre de piéces de minima sociaux
qui ont été traitées : +22,3% soit 2
millions de piéces traitées en plus.

(en %)

2005 2006 2007 2008 2009

Répartition des caisses selon la part des pieces mi  nima

AU moins 85 % des sociaux traitées en moins de 10 jours

Délai de traitement deslemandes traitées dans un 106
demandes de Rsa et| délai <a 10j en 2009 et
d'’Aah 2010, au moins 90% a parfir

de 2011
45

_=l=lzl

<75% [75% - 85%[ [85% - 90%[ [90% - 95%[ >=95%

0 2008 m 2009

Evolution
2008 2009 08/09
Nombre de piéces minima sociaux trait§ 8 844 741 | 10 814 405 22,3 %
Part des plecesj;La:gees en moins de 1 97.2 % 89.2 % - 8 points
Nombre de caisses atteignant I'objecti
COG (85 %) 121 92 -29

source : RND(
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Nature Cibles Résultats Commentaires
_ , . On observe une trés légére
Taux de mise en instance et d'allers retours progression du taux de mise en
instance et d'allers-retours entre 2
98 et 2009 (respectivement 8,0 % en
: 9.0 8,4 8.0 8,2 2008 et 8,2 % en 2009).
< X
&
Taux de mise en
instance et dallers- | Indicateur de suivi
retours 2005 2006 2007 2008 2009
Evolution
2008 2009 08/09
Total piéces traitées 107 714 791 124 338 275 15,4 %
Total des retours de dossiers 8 581 460 10 150 431 18,3 %
Taux d'allers retours 8,0 % 8,2 % 0,2 pointg
source : RND(C
Cibler et maitriser les dépenses dintervention
Qualité des prévisions Objectif d'un écart de 3 %
budgétaires d'action | maximum en 2009-2010 et 7 06 9%en 2009
sociale 2% en 2011-2012
Taux de régularisatio "Indicateur de suivi
des charges a payer 2,79 %en 2009
Optimiser les ressources de gestion
Part des caisses don
les dépenses sont danfoo % des caisses 99,2%des Caf ont respecté les limites du crédit deeréfé en 2009.
les limites du crédit de )
. source : DR
référence
Réduction des écarts| <2 % en 2009 En 200995,9% des caisses ont atteint l'objectif de réductidéciat de colit.
au codt d'objectif 0% en 2010 )
source : DR
> . . . e o . N
Réduction des écarts N En 2009/écart type du colt de gestion des allocataires pdérés diminue de 11,6 %-1,42 points) passant de 12,26 en 2008 a
de coits Indicateur de suivi 10,84 en 2009).

D08
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Nature Cibles Résultats Commentaires
Nombre de piéces traitées en production par En 2009, les agents ont traité en
agent moyenne 445 pieces de plus qu'e
2008. Avec 5288 pieces traitées par
5288 agents, l'année 2009 marque une
5040 nett_e progression avec le ma\ximu
atteint en 2007 avec 5040 pieces
4 869 4843 agents.
4662 . . A o
Cette évolution doit étre associée
l'augmentation importante des flux
Taux de pieces traitée? . .
ndicateur de suivi
par ETP GA
2005 2006 2007 2008 2009
Evolution
2008 2009 08/09
Nombre de pieces traitées en 104 058 382 120 638 146 15.9 %
production
Nombre d'agents ETP GA 21484 22 811 6,2 %
Nombre de_ piéces traitées en 48435 5288.6 4451
production par agents
source : RND(Q
Le ratio allocataires pondérés par
Ratio allocataires pondérés par agent agents ETP GA est resté stable entre
2008 et 2009 avec 720 allocataire}
par agents. Les effectifs ont progre
536 758,1 a la méme vitesse que le nombre
’ d'allocataires (+ 6 %). llesten
741,2 revanche beaucoup plus faible qu
Ratio allocataires . - les années précédentes (758 en
s Indicateur de suivi
pondérés / agent 790.2 1203 2007).

: : Mis en paralléle avec lindicateur d
nombre de piéces traitées par age
on observe que les relations avec

2005 2006 2007 2008 2009 allocataires ont eu tendance & gérj

plus de pieces en 2009 qu'en 200

érer
B.
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Nature

Cibles

Résultats
Evolution
2008 2009 08/09
Nombre d'allocataires pondérés 15472 753 16 429 831 6,2 %
Nombre d'agents ETP GA 21 484 22 811 6,2 %
Nombre d’allocataires pondérés pg
agents ETP GA 20,2 20,3 0.1

Répartition des caisses en fontion du nombre

d'allocataires pondéré

39
19

s par agent ETP GA

33

14

. §

[125: [550 : [600 : [650 :
550[ 600[ 650( 700[

[700: [750: [800 : [850:
750[ 800[ 850[ 1016]

source : RND(

Commentaires
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Nature

Col(it de gestion par
allocataire pondéré

Cibles

Indicateur de suivi

RESHIFEUS

Le codit global de gestion par allocataire pondéré ede 108,48 € en 20G8ntre 98,09 € en 2007 et 106,17 € en 2008.

cott élevé

150,00

140,00

130,00

120,00

110,00

Coiit global pondéré (en euros)

100,00

90,00

80,00

v
cout faible

Le rapprechement entre le colt pondére des organismes et
la qualité de service* en 2009

33

&0

qualité de
service faible

63 70 73 a0 g5

Indice qualité de service

a3 100

qualité de service
Elevée

Commentaires
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Nature Cibles RESHIFEUS Commentaires

Le rapprochement entre la taille des organismes (nombre d'allocataires pondérés)
et le colt pondéré en 2009

collt elevé
150,00
&

140,00

130,00

120,00

Colit global pondéré (en euros)

110,00

100,00

20,00

L
colit faible 80,00

[}

100000 200000 300000 400000 200000 G00000

Hombre d'allocataires pondérés
petite taille - > grande taille

source : RND(
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Nature Cibles Résultats Commentaires
Maitriser les risques financiers et lutter contre fraude
Taux de controle et de sécurisation des faits Les échanges automatisés ne |sont
générateurs plus pris en compte comme des
contréles dans le calcul de l'objegtif
mais considérés comme  des
45,9 45,7 processus de traitement obligatoires.
39 354 Le volume global de contrles |se
Taux de controle et de ' subdivise de ce fait en 30 % sur|les
sécurisation des faits | 30 % sur 2009 = données entrantes et 70% sur le
générateurs < métier.
120 caisses atteignent l'objectif
global de 30 % des faits générateurrs
contrélés en matiére de prestations.
2006 2007 2008 2009
source : RND(Q
Taux de couverture du référentiel de maitrise
des risques
99,80 100,00
T,a X dg couyerture du100 % des sécurisations 94.10
référentiel national de o _ '
« obligatoires » pour 2009 s
Mdr c
8 90,10
2006 2007 2008 2009
source : RND(Q
Couverture du
référentiel de controle 100 % . L o
interne informatique 00% Le taux de couverture du référentiel des sécimi@matique a été 8.4 %.
(Tacite)
Taux de faits
]E;rengrateurs c|:|bles 8,5 % en 2009 Le taux de FG fraude contr6lés sur lannée 2089de21,1 %.L'ensemble des 123 Caf a ainsi atteint l'objééfa 8,5 %.
aude contrblés
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Nature Cibles Résultats Commentaires
Taux de détection des fraudes pour 100 000
allocataires
104,7
85,2
Taux de détection de 8.6
fraudes pour 100 00Q Indicateur de suivi ’
allocataires 32,9
2006 2007 2008 2009
source : MDR
Taux de fraudes ayamt| . . i .
PN 2 I'Indicateur de suivi Taux de fraudes ayant doneg@ sanctiorB0 %
donné lieu & sanction
Nombre de contriles
sur place par agent deindicateur de suivi Nombre de contrdles sur plpaeagent de contréld92 contrdles par Etp460 contrdles par agent de controle
contrble
Nombre d'allocataires
pondelres par agent gandicateur de suivi Nombre d'allocataires pondérés par agent de eor2fdH05 allocataires pondérés
contrble
Montant financier des contrbles: Rapport entre la masse financiére redressée &uaiontréle et le volume des
prestations payées

Montant f ior des prestations versées 65237480197
ot o Indicateur de su indus 362762586 0,0056

rappels 172524418 0,0026

masse financiére 535287004 0,0082

Garantir la qualité de l'information financiere
Taux de Cafayant | 100 % des Caf o i
leurs comptes validés 120 Caf surles 123 ont eu leurs comptes validésiuas de 'année 2009
Nombre d'audits mis i o i ) L .
en place par l'agence] Indicateur de sivi Au cours de 'année 2009, 'agence comptable @edéa réalisé 25 audits : 21 au titre des missitamenédiaires et 4 au titre des
comptable missions finales.
Optimiser et sécuriser la production du service
Indicateur de « juste | A déterminer en fonction des Non disponible
droit » résultats de la campagne en L'enquéte par sondage réalisée
cours. permet une premiére estimation
avec un taux de 96,16 %.
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Nature Cibles Résultats Commentaires
Tauxd "}dus (_hor_s‘ Taux d'indus sur prestation En cours de validation
Rsa et régularisations
liés a la politique de
controle) par rapport 3,8 i )
) par rapp _ Le taux d'indus sur prestation horg
au montant des 3.2 31 33 33 Rsa pour lFannée 2009 est de 3,2
prestations versées 2.7 — _ ] ] P :
_ N Le taux d'indus sur prestation glob
Indicateur de suivi (Rsa compris) est de 3,3% pour
l'année 20009.
2004 2005 2006 2007 2008 2009
Letaux d'indus sur prestation hors Rsgpour l'année 2009 est 82%.
source : SID
Taw_( de recouvrement Taux de recouvrement des indus En cours de validation
des indus
66,2
66,0 _
. 65,8
g 64,7
Indicateur de suivi < ;
2 64,4 64.5 H
2004 2005 2006 2007 2008 2009
Letaux de recouvrement des indus hors Rgaour 'année 2009 est 68,8%.
source : SIQ
!Evolutlon du SOIde,deﬁndicateur de suivi En cours de validation
indus non recouvrés
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Nature

Taux de remise des
indus

Cibles

Indicateur de suivi

(en %)

Résultats

Taux de remise des indus

195
143
1.3 124 11,0
H H 10,1 :
2004 2005 2006 2007 2008 2009

source : RND(

Commentaires

Le taux de remise des indus intégre
les indus Rsa.

Renforcer les synergies avec les autres actelicsilsociaux

Evolution de
[utilisation de Cafpro

Indicateur de suivi

86 800 038 pages vues en 2009, soit une augmedztz% par rapport a 2008.
1915 269 comptes allocataires consultés en 201G @ 594 748 en 2008 (+20%).

32517 709

Nombre de pages vues CAFPRO

53613917

60 110 287

86 800 038

2006

2007

2008

2009
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Nature Cibles Résultats Commentaires
Nombre d'allocataires CAFPRO

2105 289

1915 269

1594 748

1315998

T T T
2006 2007 2008 2009

Evolution des
échanges avecles | Indicateur de suivi Non disponible
partenaires

Maitriser limplantation des réglementations

Taux de respect du
processus
dimplantation de la
réglementation

Indicateur de suivi Non disponible

Mutualiser les activités et les fonctions

Au cours de l'année 2009 les Caf se sont engaaéeted différents processus de mutualisationmaEueTe au niveau national | Au-dela des champs de

* 61 % des Caf étaient engagées dans le processugiddisation de I'éditique mutualisation obligatoires définis par
* 53,7 %des Caf dans le processustualisation du traitement des prestations aux traailleurs migrants la Cog, il convient également de
* 53 % des Caf sua mutualisation des achats prendre en compte :
Tax de mutualisation 100 % des Caf sur les si | © 1+ 70 9€S Sur le processusrdiatualisation de la numérisation . . * lamutualisation de la liquidation
ok hames de mutualisation | © 3 76 des Caf étaient engagées dans le processusidtisation de la gestion de Ia paie des prestations dans le cadre de
(par type de champ | champs « 5% des Caf étaient engagées dans le processusuddisation du contentieux latelier de régulation des charges
mutualisable) obligatoires source : Quest. SDS  au bénéfice des organismes ayant
des difficultés d'écoulement de la
charge,

* la mutualisation de l'accueil
téléphonique dans le cadre des
plateformes Rsa.

Développer les échanges dématérialisés

Taux de progression S 82,9% des ressources obtenues de facon démétaali2008.
A déterminer

de l'acquisition des 84,0% des ressources obtenues de fagon dématérialzgeden Cetindicateur recouvre a a fois les
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Nature Cibles Résultats Commentaires
ressources de fagon données acquises aupres de la D
dématérialisée Progression del,1 points entre 2008 et 2009 et celles obtenues sur le caf.fr aing

gue sur le serveur vocal.
) Non disponible
Taux de déclarations o )
de changements de S Intégration dans le Rndc prévue
situation acquis par | determiner pour janvier 2011 (planning
une téléprocédure prévisionnel)
Taux de progression Intégration dans le Rndc prévue
de lutilisation par Sur l'année 2009 plus dé 880 398 d'appelent été effectués par les Caf en direction desaidlives, soit une moyennelde pour janvier 2011 (planning
lallocataire de la Indicateur de suivi appel par allocataire & fic
; prévisionnel)
coproduction )
12 ¥ source : Quest SDS
téléphonique
Evolution du nombre de visites sur le site Caf.fr
138 235 396
Evolution de ndicateur de s 7455 689 80 368 065 74 992 893
lutiisation du caf.fr
2006 2007 2008 2009
Source : SI

Evolution du nb de Non disponible
courriels regus par | Indicateur de suivi b
allocataire
Progression du . , . . Intégrati S

) o . . 0 gration dans le Rndc prévue
nqmbre d'adresses | Indicateur de suivi Au total en 2009, les Caf disposent d'une adresad@nnue pour envird8,9 %de leurs allocataires. pour janvier 2011 (planning
mel connues Source : Quest. S

Sprévisionnel)
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Nature Cibles Résultats Commentaires
:?Jtﬁg;en%sr:o;acrie Nombre de téléprocédures de changements d'adresse : Evolution du nombre de faits
l'allocataire des En 2007, 261 219 g,er’1erate’urs alimentés par
téléprocédures et deg téleprocedures>
relations par voie En 2008, 392 326
? Ieévwomfﬁzg nb de En 2009445873 Intégration dans le Rndc prévue

démarches Indicateur de suivi pour jr?lnvier 2011 (planning
effectuées par prévisionnel)
internet
* évolution du nombre
de faits générateurs
alimentés par
téléprocédures

Assurer une exploitation efficace du systeme dinfmation

Taux de disponibilité
du systeme
d'Information

99,5% de disponibilité

Taux de disponibilité informatique (Caf)

en 9
100 4 [] [ ] [ [ [ [ ] [ ] [ ] [ [ ]
A A
o5t O AN 92 65
T " 93,28
95,74 N N 95,12 4 A
92,82 93,23 93,31
901 92,33 89,08
A 89,59
851
80 t t t t t t t t t t t |
déc-08 janv-09 févr-09 mars-09 avr-09 mai-09 juin-09 @8- aolt-09 sept-09 oct-09 nov-09 déc-09

A Tauxmin pour les Caf Taux moyen pour les Caf m  Taux max pour les Caf

Source : DSI
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Nature Cibles Résultats Commentaires
Le nombre total de signalements
En 2009, le nombre de signalements de prioritgriadite Indisponible, impact Majeur) qualified jour est de 4634 sur untotal priorité P1 est anormalement élex
de 5848, soit un taux de : Une analyse sera effectuée pour
Délai de qualification | 90 % de signalements 3qles appliquées : 8.2% estimer e Qombre de bugs qualifics
des signalements | bloquants qualifiés 1 jour Regles appl Lees - . .- —— . bloquant'_s atort Un plar_1 de
= » calcul de la durée des signalements entre laelatéation et la date de premier diagnostic communication / formation sur
* signalements créés et diagnostiqués sur lannééetmutes entités confondues l'utilisation de l'outil Bugs sera
* week-end et jours fériés exclus du calcul de Bedur initiée pour améliorer la
qualification des signalements
Ta“),( de respect des Le taux de respect des engagements 88t%e
échéances concernant
les livrables du Sdsi Ce taux résulte des écarts enregistrés concernant :
(indicateur lié aux 95% * l'applicatif GDB,
échéances des * - les travaux relatifs a la départementalisation,
livrables des projets * - lapplicatif E3C,
chantiers Sl, chantiers * @RSA V4.0 (la version V4.0 était normalement du@4 2009, elle a été remplacée par une versi@ABrée fin T4 2009
techniques) puis une version V4.1 début avril 2010)
Prendre en compte les exigences du développementatile
o La fiabilité du résultat sera amélior
Evolution de la Reduction de 2 % par an des avec le déploiement de Foutil
consommationen | VOUMeS consommes La consommation d'énergie en KWH / agent a coneéuolution de- 4,85 %entre 2006 et 2009 (estimation) «PERL'S » afin de suivre, dans le
énergie (objectif actuel du plan mémes conditions que les autres

Ucanss)

branches de la sécurité sociale, le
résultats du plan cadre 2011-2014

Dy

4

Respect du taux légal
d’emploi de personne
en situation de
handicap

100 % de Caf atteignant le
taux légal de 6 % d'emploi
de personnes en situation

handicap

Taux de Caf atteignant le socle de 6% pour le
taux d’emplois occupés par des handicapés

40,7

(en %)

He
35 35

34,2

2006 2007 2008 2009

Source : RND(
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B |ESINDICATEURS RSA

Nature Cibles Résultats Commentaires
Evolution du nombre de pieces et courriers Rsa arri vées
1 400 000 -
1348 230
1 300 000
1 200 000 1209 121
1141720
1100 000 -
N 1 080 563
Nombre pigces Rsa 1068 369
arrivées — Nombre de Indicateur de suivi 1,000 000 4 1024831
courriers Rsa arrivés 904 443
000000 | 869134
823 115
800 000 - 792 075 814108
700 000
avr-09 mai-09 juin-09 juil-09 ao(t-09  sept-09 oct-09 nov-0 9 déc-09
—s— Pieces RSA —e— Courriers RSA
Source : SID
- Nombre
instructions
administratives
abouties
- Nombre
d'instructions ) L. Expertise en cours
L Indicateur de suivi P
administratives
abandonnées
- Nombre
d'instructions
administratives mises
en attente
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Nature Cibles Résultats Commentaires
400 000 4 Evolution du nombre de visites Rsa
302488 302430 306038

300 000 1 274 418 282 525

200 000 -
Nombre de visites Rsa  Indicateur de suivi

100 000 -

50 893
0 ;
avr-09 mai-09  juin-09 juil-09 aolt-09  sept-09 oct-09 nov-0 9 déc-09
Source : SIQ
Taux d'appels traités
pRar les plateformes | Indicateur de suivi 93,7 %des appels traités par les plateformes Rsa
sa
Part din ion R . . .
art d, struction Rsay Indicateur de suivi Expertise en cours

assurée par la Caf
Nombre d' is 3 ' . . ,
. 0 b e.d APUSA |\ dicateur de suivi Non disponible
l'orientation
Progression de .
) gress Expertise en cours
lacquisition des Indicateur de suivi o _ o
ressources Rsade | Moicateur ae sum Estimatior 7,5 % des ressources acquises de maniére dématésial2@e0
fagcon dématérialisée
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Nature

Nombre de tests
déligibilités lancés

Cibles

Indicateur de suivi

Résultats

Acces rubriqgue Revenu Solidarité Active

5000 000 4 4732 305

4500000 1 443109

4 000 000 +
3538 405
3500 000 -

3146 803 3174015

3 000 000 2837 164

2716 026
2 500 000 ~
2 000 000
1 500 000 -
1 000 000 -

500 000 -

2 480 487

0 T T T T T
avr-09 mai-09 juin-09 juil-09 ao(t-09 sept-09 oct-09 nov-0 9 déc-09

ssur le Caf.fr

Evolution du nombre de tests d'éligibilité effectué

1400 000 -
1200 000 - A
, A Y
1 000 000 | Lt .
S
800 000 - .
VAR
600 000 Vo

400000 | ¢

~ wa
-
-
- -

200 000 1 N, .

0 T T T T T T T 1
aw-09 mai-09 juin-09 juil-F09 ao(t-09 sept-09 oct-09 nov-0 9 déc-09

— ¢ —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

Source : SID

Commentaires
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Nature Cibles Résultats Commentaires

Au 31 décembre 2009,697 357 foyerpercoivent le revenu de solidarité active, 1 BEss®nt bénéficiaires du RSA socle seul

(en grande majorité des anciens bénéficiaires diy BINE80 422 sont des « travailleurs pauvressbar'dire bénéficiaires du RSA

activité. Les allocataires du RSA sont en majdidtéciens allocataires payés au titre du RMI diAg: Quand aux nouveaux
Nombre de ' N bénéficiaires du RSA, ils ne §ont_pas exclusivebmn_’l‘ﬁc,ia}ires du RSA activité seu_l : certalnsqlmgt un montant de RSA SO le
béndficiaires rSa Indicateur de suivi seul, d'autres sont en activité mais leurs ressesmt inférieures au revenu garanti forfaitaielé+activité). Au total, 3,6 millions

de personnes sont couvertes par le RSA au 31 déc2ias.

Depuis sa création, le nombre de bénéficiairesgpaase de 14,8 %. L'augmentation est plus mapquides bénéficiaires du
RSA activité seulement (+ 44 %), compte tenu dlatée en charge de cette composante, que poéndisiaires du RSA socle
seul (+ 4,6 %).

36




