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SYNTHESE

Créée par ordonnance en 1945, la Caisse nationale de retraite des agents des collectivités
locales (CNRACL) gére un régime spécial de retraite et d’invalidité auquel s’agregent la
prévention des accidents du travail et des maladies professionnelles et l'invalidité temporaire
partielle. Ce régime de retraite par répartition obéit & des régles analogues a celles applicables aux
fonctionnaires de I'Etat et actuellement définies par un décret du 26 décembre 2003, modifié a
plusieurs reprises pour tenir compte notamment des réformes de 2010 et 2012. Il s’applique a 2,2
millions de fonctionnaires relevant de 47 000 employeurs, trés divers par leurs tailles et leurs
meétiers : 1,4 million de fonctionnaires territoriaux exer¢ant a raison d’au moins vingt-huit heures
par semaine et 800 000 fonctionnaires hospitaliers, qui cotisaient en 2012 pour un million de
pensionnés ayant recu un volume global de pres de 16 Md€ de prestations. Bénéficiant d'un
rapport démographique en diminution depuis le milieu des années 1980 mais qui reste favorable
par rapport a la plupart des autres régimes (ratio de 2,01 cotisants pour 1 retraité en 2012), le
régime contribue a hauteur de 25% a la compensation inter régimes (1,7 Md€ versé en 2011). Le
déficit technique constaté depuis 2010 a conduit les pouvoirs publics a décider de mesures de
redressement portant sur des hausses de cotisation et des transferts de fonds excédentaires, en sus
des emprunts de trésorerie qui ont di étre souscrits.

La CNRACL, établissement public administratif de I'Etat dont les modalités d’organisation
et de fonctionnement sont établies dans un décret du 7 février 2007, modifi¢ en 2008 et 2009,
présente trois particularités notables au regard des autres caisses nationales de sécurité sociale.
Les membres de son conseil d’administration sont encore élus, et non pas désignés, ce qui leur
confére une forte légitimité. Ne disposant pas de réseau, la CNRACL a développé, compte tenu
de la multiplicité des employeurs immatriculés et de I'importance de l'interface des gestionnaires
de ressources humaines, un partenariat dans presque tous les départements en signant des
conventions avec les centres de gestion et les centres hospitaliers de référence qui conseillent les
collectivités et établissements de leur ressort et assistent les employeurs dans la préparation a la
retraite de leurs agents. Sa gestion est déléguée, depuis sa création, a la Caisse des dépoéts et
consignations (CDC) qui, forte d’'une expérience de gestion de systémes de retraite obligatoire
depuis 1910, gere 41 autres fonds tres divers et affecte a la CNRACL 751 équivalents temps plein
en 2013.

Ce dernier point - gestion par la CDC - mérite une attention particuliére. La mission de
gestionnaire administratif recouvre I'ensemble des processus nécessaires a la gestion d'un
régime : recouvrer les cotisations, gérer les comptes de droits, liquider et payer les retraites,
fournir les prestations sociales et les services aux pensionnés, communiquer et informer les
usagers, mettre en ceuvre la gestion financiére, la trésorerie et la comptabilité du fonds, assister
les mandants dans le pilotage du fonds, gérer le systeme d’informations. Toutes ces fonctions sont
assurées par I'établissement de Bordeaux, sous le contrdle et avec I'appui de la direction des
retraites et de la solidarité de la CDC a Paris, tandis que les fonctions support (paye, trésorerie,
comptabilité, communication) et les investissements sont partagées entre la Direction des retraites
et de la solidarité et le secrétariat général de la CDC a Paris. La gestion du régime s’opére ainsi a
trois étages. La gestion mutualisée s’exécute sur la base d’'un modele de codts, qui permet de
ventiler ces frais généraux par processus et par fonds selon des inducteurs nombreux et évolutifs.
La complexité et I'opacité de ce modéle ont été soulignées dans plusieurs rapports de I'IGAS,
sans que l'audit interne récemment réalisé n'apporte d’éléments pleinement satisfaisants au
regard des attentes de I'Etat.

> Le bilan de la COG fait apparaitre une situation contastée : si la plupart des objectifs

sont atteints, ils sont aussi insuffisamment ambitieux au regard des défis a relever.
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La COG examinée par la mission a été signée en juillet 2010 pour une durée de quatre ans
(2010-2013). Elle prend la suite d'une premiere COG triennale qui avait surtout décrit les
pratiques de la CDC sans poser d'objectifs précis et encore moins de progrés mesurables. La
COG échue est plus structurante dans la mesure ou elle définit 18 indicateurs (dont un tiers sont
répertoriés par les études de benchmark des organismes de sécurité sociale), regroupés en cinq
grands obijectifs : garantir la qualité de service aux affiliés et aux employeurs (liquider et payer les
retraites, gérer les droits, informer et communiquer) ; mettre en oceuvre et promouvoir les
politiques d’action sociale et de prévention des risques professionnels ; assurer la performance et
I'efficience de la gestion; organiser la gouvernance du régime ; réaliser ['évaluation,
I'actualisation et le renouvellement de la COG.

La CNRACL a atteint les objectifs de la COG en matierdigiedation de pensions de
droits propres, permettant ainsi de garantir la continuité de ressources de ses assurés, ce qui est la
fonction majeure de tout régime de retraite. Ce résultat a été atteint en absorbant avec succes les
pics d’activité (24% en 2010 et 16% en 2011) imprévus dus aux changements de réglementation.
Mais l'analyse de la performance du régime conduit a relativiser ce résultat, facilit¢ par
I'obtention de moyens supplémentaires autorisés par un avenant. En dépit de la dématérialisation
du processus (qui n'a cependant pas pu intervenir sur les dossiers de départs anticipés pour
carrieres longues), la productivité de la liquidation s’est un peu dégradée, ce qui conduit la
mission a proposer un allégement des procédures concernant les piéces justificatives.
L’'absorption des changements de réglementation s’'est faite au détriment des dossiers de
validations de service, dont le stock s’est reconstitué et devra étre absorbé rapidement afin de
garantir les droits des assurés. Par ailleurs, la prochaine COG devra étre plus ambitieuse en ce qui
concerne l'attribution de droits dérivés dans les délais requis.

La CNRACL a su s’adapter a I'évolution du métier de gestion des retraites et a également
atteint les objectifs qui lui étaient assignés en la matiére. A la suite des réformes de 2003,
renforcée par celle de 2010, elle est passée, comme les autres caisses de retraite, d’'une logique de
liquidation en fin de carriére a une logiqiialimentation des comptes de droits individuels au
fil de I'eau afin de garantir le droit des assurés a l'information sur leur retraite

Trois progrés sont toutefois attendus ici :

> si les comptes individuels de droits sont alimentésantinu de maniére automatique et

contrblée, a partir des déclarations dématérialisées des données sociales, elles-mémes
rapprochées des cotisations réellement versées par les employeurs depuis le déploiement du
projet informatique MAG'ELAN en 2011, la prochaine COG devra se fixer un objectif de
reprise d’'antériorité afin d’assurer la complétude et I'exactitude des comptes individuels de
droits ;

»  siles 2371 entretiens d’'information retraite demaratésété réalisés entre janvier 2012 et

aoqt 2013, I'enjeu de la prochaine COG sera moins de développer ces entretiens, ce qui
serait difficile sans moyens supplémentaires, que d'en mesurer l'impact sur les
bénéficiaires ;

> dans la mesure ou 61% des pensionnés de la CNRACL agragnsionnés, I'objectif d’une

ouverture sur les dispositifs inter régimes s'impose et devra étre affiché comme tel dans la
prochaine COG.

L’accomplissement des fonctions de liquidation et de gestion des droits suppose des
relations de qualité avec les actifs et les pensionnés, ainsi qu’avec les employeurs.
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Au-dela des courriers postaux, la CNRACL a développé trois types de services a
destination d'une part des employeurs, d'autre part des actifs et retraités : une plateforme
téléphonique donnant acces a des télé conseillers et a un serveur vocal interactif, un service
internet permettant notamment aux employeurs d’accéder a de nombreuses informations et de
procéder & de nombreuses procédures dématérialisées (affiliation, immatriculation, versement des
cotisations, demande de pré-liquidation, demande de liquidation, alimentation des comptes
individuels retraites), et des actions d’'information et de formation.

Les résultats des indicateurs de la COG, qui se limitent a la relation téléphonique, sont
décevants : les cibles retenues et les résultats obtenus concernant les taux d’appels aboutis sont
inférieurs aux résultats obtenus par les autres caisses. Par ailleurs, et corrélativement, si la qualité
de la relation téléphonique est appréciée, les temps d’attente sont jugés trop longs. La prochaine
COG devra donc étre plus ambitieuse sur I'évaluation des taux d’appels aboutis, ce qui suppose
non seulement des cibles plus élevées, mais aussi un plan d’actions s’appuyant a la fois sur des
outils tels que le serveur vocal interactif et le «web call back». Les perspectives de
ralentissement d'activités de liquidation et de validation devraient permettre le redéploiement
nécessaire pour y parvenir a moyens constants.

Dans la mesure ou la caisse ne dispose pas de réseau, et ou la fiabilisation des comptes
individuels retraite repose en grande partie sur les employeurs, la mission a cherché a évaluer la
satisfaction globale des employeurs sur les services rendus par la CNRACL. L'enquéte réalisée
par la mission et les contacts avec certains employeurs confirment les constats sur la relation
téléphonique, dont certains déplorent en outre le manque de personnalisation. Elle met en
évidence une appréciation contrastée du service internet, le principal reproche résidant dans le
retard du simulateur sur les regles de calcul du dispositif des carrieres longues par rapport aux
évolutions de la réglementation. La prochaine COG devra donc batir un plan d’action pour
améliorer I'adaptabilité et la réactivité des outils informatiques a I'évolution de la réglementation
et personnaliser la relation avec les employeurs. Elle gagnerait également a définir un indicateur
permettant de mesurer la satisfaction globale des employeurs, centres de gestion et
correspondants hospitaliers sur les services rendus par la CNRACL.

A la différence du service des retraites de I'Etat, mais comme les autres caisses nationales
de sécurité sociale, la CNRACL met en ceuvre depuis 1978 une vaste polifigiendsociale
compétence a part entiere du conseil d'administration en application d’un décret de 1984. Cette
action sociale deux fois plus généreuse que celle de la CNAV (113 M€ couvrant 6,5 % des
retraités en 2012), offre une large palette de prestations ciblées a dominante monétaire, les trois
principales concernant la santé (36 %), I'énergie (15 %) et le ménage (33 %). Comme le rappelle
la COG, l'objectif est de « favoriser le maintien & domicile des personnes agées » et « d’intervenir
en faveur des retraités disposant des ressources les plus faibles ». Si les deux seuls indicateurs de
la COG, qui mesurent la conformité des aides et le délai de traitement des demandes d’aides
exceptionnelles, sont largement atteints, ils ne doivent pas masquer les trois points faibles de ce
pan d’action de la CNRACL.

Les administrateurs ayant eu tendance a raisonner dans une logique administrative de
revalorisation des parameétres aide par aide, la caisse a accusé un certain retard sur le tournant
majeur pris par les pouvoirs publics et la CNAV pour orienter les actions vers le maintien a
domicile et la prévention de la perte d’autonomie a partir d’'une évaluation globale et sociale de la
personne agée qui, donnant lieu & un plan d’action personnalisé, permet ensuite de mobiliser les
aides adéquates. Si une convention de partenariat avec la CNAV a été signée en 2012, permettant
notamment aux retraités de la CNRACL de bénéficier des évaluations globales par des
travailleurs sociaux au sein des structures conventionnées avec les CARSAT, elle n’est mise en
ceuvre que sur un mode expérimental. La prochaine COG devra donc prévoir une montée en
charge plus rapide de ce dispositif de conventionnement afin que la généralisation a I'ensemble
du territoire soit opérationnelle des janvier 2015.
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L’aide sociale de la caisse est redondante avec d’autres dispositifs déployés par les acteurs
territoriaux et hospitaliers ou méme d’ordre I€gislatif (aide a I'acquisition d’'une complémentaire
santé). En outre, la CNRACL a développé des aides en faveur des personnes agées dépendantes,
qui relévent pourtant, en application de la loi, des conseils généraux. Un examen systématique par
le gestionnaire de I'articulation de I'aide demandée avec les aides étant ou pouvant étre sollicitées
par ailleurs est indispensable pour obtenir un minimum de cohérence dans la consommation des
deniers publics.

Financé par un prélévement sur les cotisations et contributions, le fonds d’action sociale
fait 'objet d’une sous-consommation chronique des crédits prévus (84 M€ de réserves fin 2012,
taux de consommation de 93 % en 2012). Une réforme du financement de I'action sociale de la
CNRACL s’'impose donc. Elle consisterait a réinjecter les réserves accumulées dans le régime, a
forfaitiser la dotation et a la faire évoluer avec 'augmentation du nombre de retraités.

L'évaluation de laperformance de gestionde la CNRACL se heurte a une difficulté
particuliere, liée a I'organisation de la gestion de la CNRACL, puisque celle-ci est déléguée a la
CDC, qui facture au régime des frais de gestion administrative calculés a partir d’'un modéle de
colt commun a la DRS et inséré dans celui de la CDC. Dans ce contexte, I'appréciation de la
gestion de la CNRACL ne peut se réduire au cadre de la COG mais doit tenir compte des
objectifs propres et des caractéristiques intrinseques a la CDC, en particulier son modéle social,
son systeme d’information et son modéle de codts.

Les indicateurs de la COG échue sont respectés (ratios de frais de gestion administrative
sur cotisations et prestations inférieurs a 0,3%), de méme que la trajectoire budgétaire, qui n’était
guére contraignante : hausse des frais de gestion administrative d’'un peu plus de 2,8% par an en
moyenne (la hausse plus forte que prévue sur les dépenses informatiques pour adapter les outils
aux réformes a été compensée par une moindre progression des frais généraux) et réduction de 24
ETP par rapport aux 775,5 début 2010.

Mais ces indicateurs ne disent rien de la productivité de la caisse, que la mission a cherché
a évaluer dans un souci d’'approche comparative avec les autres caisses de sécurité sociale. De
fait, 'analyse des indicateurs suivis par la CDC, et qui mériteraient d’étre suivis également dans
la COG, conduit a constater une légere dégradation de la productivité sur la liquidation et une
hausse des colts unitaires particulierement sur ce processus. Le codt unitaire d'une liquidation
place la CNRACL entre le SRE et la CNAVTS, ainsi que I'a montré la mission conjointe IGAS
IGF en aodt 2012 dans son rapport sur la mesure de la performance de gestion des organismes
gestionnaires de retraite de base. La présente mission estime pour sa part que les frais de gestion
administrative par ETP sont 66 % plus élevés a la CNRACL qu’a la CNAV en 2011, méme si ces
mémes frais rapportés au nombre d’usagers sont deux fois moins élevés qu’a la CNAV en raison
de l'absence de réseau.

Cette situation s’explique par la répercussion sur les frais de gestion administrative de la
CNRACL, via un modéle de colt complexe mutualisant les colts globaux sur un grand nombre
de fonds, d’'un modéle social généreux mais colteux et d’un systéme d’information mis en ceuvre
par la filiale Informatique — CDC, dont les prix élémentaires sont plus €levés que la moyenne du
marché. On touche la I'une des limites de la pertinence de la COG, des lors que les frais
administratifs dépendeim fine de choix échappant a I'Etat, méme s'il faut reconnaitre que la
CDC s’attache a ne pas facturer davantage que ce que prévoit la COG.
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Dans ces conditions, il convient dans la prochaine COG d’appliquer les normes du secteur
public sur tous les chapitres (-15 % sur les frais de fonctionnement en trois ans, -2 % par an sur
les effectifs, + 2,25 sur la rémunération moyenne des personnel en place), ce qui implique de
mobiliser toutes les marges de manceuvre : diminution provisoire prévue sur les demandes de
liquidations, dématérialisation et déploiement des nouveaux applicatifs informatiques et départs a
la retraite prévus pour les prochaines années. Comme pour la COG de 'IRCANTEC, il faudra
également prévoir un cantonnement des charges fédérales (gestion des ressources humaines,
logistique) a leur niveau de 2013, bloquer leur évolution, et supprimer les parametres exogénes de
revalorisation de la trajectoire budgétaire initialement fixée, a I'exception de la contribution au
compte d'affectation spéciale des pensions et de la valeur du point d’indice.

> La négociation de la prochaine COG doit conduire I'Etaa clarifier ses attentes vis-a-

vis de la CNRACL en tant que caisse de sécurité sociale et a envisager une ouverture de
la CNRACL sur les autres régimes pour relever les défis des retraites de demain.

La mission a souligné la dichotomie induite par d’'un cété les objectifs fixés dans la COG et
de l'autre la gouvernance de la caisse par la CDC. La nature polymorphe du groupe CDC
impliqgue de respecter la logique propre de chaque activité de fagcon a ce que chaque donneur
d’ordre retrouve le service qu'il attendait quand il a sollicité la CDC. Pour la CNRACL, cette
clarification passe par un renforcement de l'identité de gestion de la DRS au sein de la CDC et
une action sur les mécanismes permettant de limiter I'évolution tendancielle des colts. La
nomination du directeur de la CNRACL par I'Etat irait également dans ce sens.

La CNRACL gagnerait par ailleurs a se rapprocher du service des retraites de I'Etat (SRE)
afin de mettre en commun leurs savoir faire respectifs et faire valoir les caractéristigues
communes des régimes spéciaux publics. Plusieurs sujets pourraient en effet faire I'objet de
travaux communs : questions d’interprétation de la réglementation, criteres de complétude des
comptes individuels retraite, demandes d'entretiens individuels retraite, relation téléphonique,
gestion du risque invalidité. La CNRACL pourrait aussi s'inspirer sur certains points de mesures
déja actives au SRE. Le pilotage de ces travaux supposerait d'élargir les travaux du conseil de
tutelle aux relations et actions communes des régimes de retraite des fonctionnaires.

La CNRACL gagnerait également a développer son ouverture vers la CNAV, d’'une part
sur l'action sociale pour développer une approche fondée sur I'évaluation globale des besoins,
d’autre part pour mieux répondre aux attentes spécifiques des futurs poly pensionnés et enfin pour
s'approprier les nouveaux outils inter régimes permettant de garantir le droit a I'information.
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RAPPORT

La ministre des affaires sociales et de la santé a saisi I'lnspection générale des affaires
sociales par lettre du 17 mai 2013 d’'une demande d’évaluation de la convention d’objectifs et de
gestion (COG) de la caisse nationale de retraite des agents des collectivités locales et des
établissement publics qui leur sont rattachés, la CNRACL, dans la perspective de son
renouvellement.

La mission d’évaluation, qui s’est déroulée de fin aolt a fin novembre, a été effectuée par
Cécile Waquet et Jean-Francois Bénévise.

Compte tenu des délais, il a été convenu avec la direction de la sécurité sociale de ne pas
traiter la question de l'invalidité et de la prévention des risques professionnels.

La mission n’a pas non plus abordé la question de I'équilibre & moyen terme du régime. Ce
sujet, de plus en plus prégnant, n'a pas de lien direct avec la COG ; il releve plus d'une
problématique de finances publiques que de pure gestion (malgré ses conséquences sur les codts
de trésorerie et informatiques qui sont eux inclus dans les frais de gestion).

Aprés les réunions de lancement tenues en juillet, la mission a commencé ses travaux par
un déplacement sur le site de Bordeaux fin aoQt, sur le site d’implantation des services qui gérent
la CNRACL - mais aussi le régime additionnel de la fonction publique (RAFP) et d'autres fonds -
au cours duquel elle a rencontré la plupart des chefs de service et pu observer le fonctionnement
en prenant connaissance des problématiques auxquelles est confrontée [linstitution, et ses
résultats.

Elle a rencontré une série d’interlocuteurs dans les ministeres de tutelle (en premier lieu
direction de la sécurité sociale et direction du budget, mais également direction générale de
I'administration et de la fonction publique - DGAFP-, direction générale des collectivités locales
—DGCL) et les représentants des employeurs territoriaux (fédération nationale des centres de
gestion) et hospitaliers (fédération hospitaliere de France - FHF), ainsi que les régimes (Caisse
nationale d'assurance vieillesse - CNAV) ou institutions de retraite (le service des retraites de
I'Etat - SRE).

Des contacts ont été pris avec l'association des maires de France - AMF - et des
départements de France — ADF - et directement auprés de collectivités et établissements
hospitaliers afin de mieux connaitre leur perception du service rendu par la CNRACL et les
difficultés auxquelles ceux-ci peuvent étre confrontés.

Les réponses obtenues et le cadre évaluatif posé dans ce type de travaux ont incité la
mission a administrer un questionnaire de type SOLEN auprés des collectivités territoriales (par
I'intermédiaire de deux de leurs associations de directeurs du personnel) et des établissements
hospitaliers (avec I'appui de la FHF). Les résultats de I'enquéte, livrés en PJ n°4 éclairent et
corroborent les analyses de la mission.

Parallelement, la mission a travaillé avec les services centraux de la CDC qu'elle a
rencontrés a plusieurs reprises et dialogué avec les responsables de I'établissement bordelais par
échange de questions réponses, en nombre croissant au fur et a mesure de l'avancée de la
réflexion.
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[33] La mission tient a remercier les services de la Caisse pour leur disponibilité et I'ouverture
avec laquelle ils ont accepté de répondre, a I'exception de quelques sujets ou thémes d’étude qui
sont signalés dans le rapport. Le champ des interrogations a été large dans la mesure ou la
CNRACL n’existe que comme un cadre d'action des services de la CDC, sous l'autorité des
administrateurs. Le systéme de gestion mutualisé avec I'application d’'un modele de colts déja
approché dans des missions précédentes (rapport conjoint IGAS-IGF sur la mesure de la
performance de gestion des organismes gestionnaires des régimes obligatoires de retraite de base
d’aolt 2012 et le rapport d’évaluation de la COG de I'IRCANTEC d'octobre 2012) a obligé la
mission & s’interroger sur la coexistence d’'une dualité de pilotage dont la COG n’est que I'un des
aspects.

[34] Pour creuser les questions sectorielles, plusieurs annexes thématiques ont été rédigées : sur
le systeme d'information, I'action sociale, la gestion. L'’examen de la qualité de service a été
maintenu intégralement dans le corps du rapport puisqu’il constitue le corps de I'activité et des
orientations de la COG.

[35] Afin de porter un jugement éclairé sur les indicateurs fixés dans la COG et leurs résultats,
la mission s’est rapprochée des auteurs du rapport de I'lGAS d’évaluation de la COG de la caisse
nationale d’assurance vieillesse (CNAV), dont elle a également rencontré les services, et s'est
appuyée sur les conclusions du rapport annuel de 2012 sur la performance du service public de la
sécurité sociale. Dans le méme esprit, afin de bien cerner les enjeux liés aux poly pensionnés, la
mission a également rencontré le directeur du GIP — Info retraite.

[36] En outre, aprés un déplacement a Nantes, la mission a pris le parti de rédiger une annexe
consacrée au service des retraites de I'Etat pour mieux souligner des proximités de logique et de
fonctionnement avec la CNRACL qui ne sont probablement pas encore assez connues, depuis la
réforme profonde qu’a menée le ministére de I'économie et des finances.

[37] Enfin, la mission a souhaité rencontrer le conseil d’administration lors d'une de ses
sessions « décentralisées » et directement plusieurs de ses membres pour recueillir leur point de
vue sur le fonctionnement du régime et ses principaux enjeux.

[38] Au terme de cette mission, il apparait que la CNRACL est un régime original dans la
sphére publigue, qu'il est nécessaire de poursuivre les efforts entrepris pour accompagner les

évolutions d'autant qu'un certain nombre de défis imposent une adaptation a un nouvel
environnement.

1 LA CNRACL : UNE CAISSE PARTICULIERE POUR UN REGIME SPECIAL

[39] La CNRACL présente, au regard des autres caisses de sécurité sociale, des particularités
notables relatives a la fois au régime dont elle a la responsabilité (1.1), a son organisation (1.2) et
aux défis a relever (1.3).

1.1  Un régime spécial de retraite pour les fonctionnaires territoriaux et
hospitaliers

[40] Pour les fonctionnaires, un régime de retraite s’inscrit dans la continuité du statut. La
réglementation du régime proprement dit releve du statut de la fonction publique, tel qu’il s’est
progressivement constitué jusqu’aux et depuis les lois du 16 janvier 1984 (pour les fonctionnaires
des collectivités locales) et du 9 janvier 1986 (pour les fonctionnaires des établissements
hospitaliers). La mise en ceuvre de ce droit & pension a été confiée a la caisse nationale de retraite
des agents des collectivités locales (CNRACL).
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1.1.1  Une caisse nationale créée en 1945 pour les agents des collectivités
territoriales et de leurs établissements publics

Créée par l'ordonnance n° 45-993 du 17 mai 1945 relative aux services publics des
départements et communes et de leurs établissements publics, avant méme [|'ordonnance
d’octobre 1945 relative a la création de la sécurité sociale, la CNRA(pIermis d’unifier les
modes de gestion des retraites des agents des collectivités territoriales et de leurs établissements
publics, qui relevaient jusque-la d'initiatives locales éparses et variables d’'un territoire a I'autre.

Elle doit son existence a la volonté de I'Etat, dans 'immédiat apres-guerre, tout a la fois de
construire un grand régime de sécurité sociale et de remettre a I'honneur les collectivités
territoriale$ compte tenu de 'ampleur des travaux & accomplir pour reconstruire le pays. Le
décret n°47-1846 du 19 septembre 1947 portant réglement d’administration publique pour la
constitution de la CNRACL dénote cette double volonté d’affirmation des collectivités locales :
affiliation globale de presque tous les agents a cette nouvelle caisse et alignement sur les regles
applicables aux fonctionnaires d’Etat dont la retraite apparait comme un prolongement du statut.

Si le régime a été congu initialement comme celui des agents des collectivités locales et de
leurs établissements publics, la création, au moment de la décentralisation, des fonctions
publiques territoriale (loi du 26 janvier 1984) et hospitaliére (loi du 9 janvier 1986), a c6té de la
fonction publique de I'Etita conduit & préciser son champ d’application, qui couvre’ ainsi

> les fonctionnaires territoriafexercant & raison d’au moins vingt-huit heures par semaine,
> I’ensemble des fonctionnaires relevant de la fonctioniquibhospitaliére

1.1.2  Un régime spécial proche de celui de la fonction publique d’Etat

Cerégime de retraite spédialéfini, pour tenir compte de la loi du 21 ao0t 2003 portant
réforme des retraites, par le décret n° 2003-1306 du 26 décembre 2003, fonctionne selon le
principe de la répartition : les cotisations versées par lesgetifgaux de 8,76 %) et par leurs
enployeurs (au taux de 27,40 %grvent au paiement des prestations des retraités.

L A I'époque « caisse nationale des retraites & laquelle pourront étre affiliés les agents des départements et des communes
etde leurs établissements publics s'ils occupent un emploi permanent ».

2 Auxquelles de fait la Constitution d’octobre 1946 instituant la Quatriéme République consacre son titre X.

3 Cf. Mission des travaux historiques de la CDC, La CNRACL, une histoire des retraites des agents des fonctions
publiques territoriale et hospitaliére, édition P.A.U., 1994.

4 Chaque fonction publique est régie par des dispositions particuliéres & caractére national. Les différentes fonctions
publiques ont vu leur statut général unifié par la loi du 13 juillet 1983 (titre | - statut général) tout en précisant et
préservant les spécificités de chaque secteur : titre Il pour les fonctionnaires de I'Etat, titre 1l pour les fonctionnaires
territoriaux, titre IV pour les fonctionnaires hospitaliers.

5 Cf. article 2 du décret du 7 février 2007 relatif a la CNRACL : « Sont obligatoirement affiliés a la Caisse nationale de
retraites des agents des collectivités locales les fonctionnaires soumis aux dispositions de la loi n°® 84-53 du 26 janvier
1984 ou de la loi n° 86-33 du 9 janvier 1986 susvisées des communes, des établissements publics de coopération
intercommunale, des départements, des régions, de la collectivité de Saint-Pierre-et-Miquelon ou de leurs établissements
publics n‘ayant pas le caractéere industriel et commercial ».

5 Employeurs territoriaux : régions, départements, communes, communautés de communes, de villes, communautés
urbaines, districts, centres d’action sociale, SDIS, syndicats, offices publics de I'habitat.

" Employeurs hospitaliers : centres hospitaliers régionaux, généraux, spécialisés, hépitaux locaux, centres de soins,
établissements publics a caractére sanitaire et social, centres d’hébergement pour personnes agées.

8 Reconnu comme tel par l'article R.711-1 du code de la sécurité sociale, en vertu duquel «restent soumis & une
organisation spéciale de sécurité sociale, si leurs ressortissants jouissent déja d'un régime spécial au titre de I'une ou de
plusieurs des législations de sécurité sociale [...] les régions, les départements et communes ; [...] les établissements
publics départementaux et communaux n'ayant pas le caractére industriel ou commercial ».

¥ Le décret n° 2010-1749 du 30 décembre 2010 avait prévu une montée progressive du taux de cotisation salariale de 0,27
point par an a compter de 2011. Le taux de cotisation était ainsi porté de 7,85 % en 2010 a 10,55 % d'ici a 2020, ce taux
correspondant a la somme des cotisations salariales alors en vigueur dans le secteur privé. S’est ajouté depuis la réforme
du 2 juillet 2012 le financement des départs anticipés a la retraite pour carrieres longues a raison + 0,1 point a compter
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[45] Les droits de ses affiliés, actifs et retraités, s'apparentent étroitement a ceux des
fonctionnaires de I'Etat. S’y trouvent ainsi plusieurs caractéristiques qui distinguent les droits des
4,1 millions de fonctionnaires (1,9 de la fonction publigue d’Etat, 1,4 de la fonction publique
territoriale, et 0,8 de la fonction publique hospitaliere) de ceux des salariés du secteur privé :

> un lien trés fort entre le statut de personnel etdeme de retraite,

> un regroupement dans la méme prestation de retraitétagss de base et complémentaire
qui sont au contraire distincts dans le secteur Privé

Y

> la notion de « catégorie activE par opposition & celle de « sédentaire »), qui autorise,
conmme celle de « carriéres longues », un départ anticipé a la retraite (voir PJ n°2),

> une durée minimale d’affiliation en tant que fonctianmgour bénéficier d’une pension (15
ans jusqu’a la réforme de 2010, 2 ans depuis pour les « séderijjres »

> uneassiette définie non pas comme la rémunération nmeydes 25 meilleures années, mais
comme le dernier traitement indiciaire brut (hors primes et indemnités) des six derniers mois.

[46] L’analyse du régime conduit néanmoins a noter des différences importantes avec celui de
la fonction publique d’Etat, non pas en ce qui concerne sa réglementation, mais en ce qui
concerne sa sociologie, ses affiliés et leurs employeurs :

» Alors que le service des retraites de I'Etat est derface avec un nombre limité
d’employeurs (ministeres), les employeurs territoriaux et hospitaliers immatriculés a la
CNRACL sont extrémement nombreux (46 896 au 31 décembre 2012, pour I'essentiel -
94,8% - des territoriaux) et de taille trés diverse (de quelques agents a plusieurs dizaines de
milliers).

> La diversité des métiers apparait plus nettement ldarégime de la CNRACL du fait d’'une
part de I'existence de deux fonctions publiques distinctes et d’autre part de I'importance des
catégories actives, qui, dans la fonction publique hospitaliere, concernent prés des deux tiers
des effectifs. A cet égard, la CNRACL est apparue comme un lieu de dépassement des
logigues de corps et des débats interministériels pour privilégier une vision des métiers de la
fonction publique. De fait, la solidarité intégrale n’a jamais été remise en question malgré les
différents profils de population.

> La part des agents de catégorie C est beaucoupmpustante dans la fonction publique
territoriale (80%) et hospitaliere (50%) que dans la fonction publique d’Etat (20%). En
conséguence, la pension moyenne mensuelle est bien supérieure dans la fonction publique
d’Etat (2054 € pour les civils) que pour la fonction publique territoriale (1239 €) et
hospitaliere (1335 €} Corrélativement la problématique des catégories actives et des
carieres longues y est plus prégnante, tout comme celle de I'action sociale.

du I novembre 2012, puis + 0,05 point par an a comptef'darivier 2014. Au final, le taux de cotisation salariale sera

de 10,80 % en 2020.

10 sauf dans quelques régimes spéciaux privés comme celui des clercs et employés de notaires.

1 Les emplois classés en catégorie active sont listés par arrété ministériel de classement du 12 noveritwadio69

d'un nombre d’emplois limité soumis a un risque particulier ou a des fatigues exceptionnelles (fossoyeur, égoutier,
buandier, sapeur-pompier, infirmier...), entendu comme risque inhérent de fagon permanente a un emploi et conduisant,
par le simple exercice de cet emploi, a une usure prématurée de I'agent qui soit telle qu’elle justifie un départ anticipé a la
retraite.

12 pour les catégories actives, s’y ajoute une durée minimale de travail dans des emplois relevant de la catégorie active,
qui a été rallongée de deux ans depuis 2010 et est, selon les catégories, de 15 a 17 ans, de 25 a 27 ans ou de 30 a 32 ans
13 Source : Ministére de la réforme de I'Etat, de la décentralisation et de la fonction publique, rapport annuel sur I'état de
la fonction publique, 2013, pages 115 et 116 : « 506 721 agents titulaires (hors médecins) occupaient un emploi classé en
catégorie active au 31/12/2011, soit preés des deux tiers de I'ensemble des agents titulaires de la FPH ».

14 Source : Rapport annuel 2012 de la DGAFP sur la fonction publique.
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1.1.3  Au-dela du risque retraite szricto sensu, la CNRACL est également chargée
du recouvrement des cotisations, de I'invalidité et de la prévention des
accidents du travail et des maladies professionnelles.

> Le recouvrement des cotisations

[47] Ainsi concue comme une caisse spécifique au régime de retraite des agents des collectivités
territoriales et de leurs établissements publics, la CNRACL a pour mission non seulement de
servir les pensions de retraitde ces agents, mais aussi de recouvrer auprés de leurs employeurs
les cotisations afférentes. A cet égard, bien que n'ayant pas approfondi ce volet, la mission
observe que cette fonction est bien suivie et fait I'objet d'une attention soutenue des
administrateurs, tout en soulignant une évolution défavorable sur 2012, puisque les majorations
de retard sont passées de 9,9 M€ en 2011 a 32 M€ en 2012 (relatives a des hépitaux
essentiellement, en lien avec leurs difficultés & accéder a des lignes de'trédits)

> La gestion au niveau de I'établissement de I'allocatonpbraire d'invalidité des agents des
collectivités locales (ATIACL).

[48] Cette allocation financée par les collectivités permet de couvrir les accidents de travail et
maladies professionnelles des agents permanents des collectivités locales et de leurs
établissements publics affiliés a la CNRACL.

> Lattribution d’une pension d’invalidité couvre lesques d'inaptitude définitive 'exercice
des fonctions du fonctionnaire, qu'ils surviennent en service ou en dehors du service

[49] Ainsi que le précise le décret n° 65-773 du 9 septembre 1965, la CNRACL sert également
les pensions d'invalidité de ces agents. Le service avait regu 5 788 demandes en 2012, soit +4%
par rapport a 2011, et traité 5210 dossiers, soit -9% par rapport a 2011 en raison de mobilités
intervenues dans les équipes en charge de ces trait€ments

[50] Le montant moyen d'une pension d’invalidité toutes ressources incluses atteint 1039€
contre une rente d’invalidité moyenne de 352€.

> Le fonds de prévention des accidents du travail ebddadies professionnelles

[51] La CNRACL est également chargée de la prévention des accidents du travail et des
maladies professionnelles (ATMP) de ses affiliés actifs depuis la création, en son sein, par
I'article 31 de la loi du 17/07/2001, du Fonds national de prévention des ATMP de ces agents, qui
a pour mission «d'établir, au plan national, les statistiques des ATMP constatées dans les
collectivités et établissements [...] ; de participer au financement [...] des mesures de prévention
arrétées par les collectivités et établissements [...] conformes au programme d'actions qu'il a
préalablement défini [...] ; d'élaborer [...] des recommandations d'actions en matiére de
prévention».

[52] Les administrateurs et le gestionnaire ont développé un service et des actions mutualisées
et extérieures aux établissements et collectivités sur la base de conventions cofinancées, en
s’appuyant sur une commission scientifique, ce qui contribue & objectiver les données et a pacifier
le dialogue social local.

[53] Parallelement, la caisse nourrit une base de données nationale, utile aux employeurs et aux
ministeres pour connaitre les accidents du travail et maladies professionnelles dans les divers
métiers de la fonction publique.

15 Cette retraite est complétée depuisTgahvier 2005 par les versements du régime additionnel de la fonction publique
(RAFP) qui fait cotiser I'administration et les fonctionnaires des trois fonctions publiques sur 20 % des rémunérations
complémentaires pergues a raison de 5 % chacun.

18 Source : PV 28 juin 2013, page 18, citant le compte de résultat de 'exercice 2012.

17 Source : rapport annuel d’activité de mars 2013
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[54] Seize personnes sont affectées a cette mission, dont le périmetre et I'ambition dépassent
clairement la mission d’une caisse de retraite.

[55] Compte tenu des délais impartis, en accord avec le commanditaire, la mission n'a pas
examiné ces volets de l'activité de la CNRACL.

1.2 La gestion de la CNRACL, dont le conseil d’administration est élu,
est déléguée a la CDC dans un cadre mutualisé et s’appuie, faute de
réseau direct, sur des correspondants territoriaux et hospitaliers.

[56] Etablissement public administratif de I'Etat, la CNRACL est régie par le décret n° 2007-
173 du 7 février 2007 pour ce qui concerne sa nature juridique, son financement, et son
fonctionnement institutionnel.

[57] Ce décret actualise des regles d’organisation qui n'ont pas été remises en cause depuis la
création de la caisse en 1947 : un conseil d’administratid%) éhe gestion par la CBE

1.2.1  Un conseil d'administration élu

[58] La CNRACL gére I'un des rares régimes dans lequel les représentants des employeurs et
affiliés soient encore élus (et non pas désignés), ce qui lui confere une forte légitimité. Il est en
effet composé de 16 membres, élus par college tous les 6 ans dans les 9 mois suivant les élections
locales, représentant paritairement les affiliés (6 en activité et 2 & la retraite) et les enffloyeurs
(5 pour les territoriaux et 3 pour les hospitaliers).

[59] Le dernier renouvellement général a eu lieu en 2008. Un renouvellement partiel portant sur
les représentants des employeurs hospitaliers a eu lieu en 2011 pour tenir compte des
conséquences de la loi du 21 juillet 2009 sur la gouvernance des établissements publics de santé.
Les prochaines élections auront lieu d’ici fin 2014 aprés les élections municipales

[60] Le conseil est présidé depuis vingt-quatre ans par M. Claude Domeizel, sénateur et maire
de la commune de Volx (Alpes de Haute Provence). Cette longévité a la téte de la CNRACL
participe a un fonctionnement harmonieux du conseil, marqué par une recherche de consensus.

[61] Siégent en outre au Conseil, mais sans voix délibérative:

» les présidents (ou leurs représentants) des Conseils supérieurs de la fonction publique
territoriale et de la fonction publique hospitaliere ;

»  deux commissaires du Gouvernement représentant les ministres chargés de la sécurité sociale
et du budget, qui assistent aux séances du conseil d'administration et des commissions
constituées par celui-ci, sont entendus chaque fois qu'ils le den?gtrmiedisposent d’'un
pouvor d’opposition aux délibérations du consgil

18 Article 7 du décret du 19 septembre 1947.

19 Article 6 du décret du 19 septembre 1947 : « Elle est gérée par la caisse des dépbts et consignation sous I'autorité et le
contrble d'un conseil d’administration. Elle est représentée en justice et dans tous les actes de la vie civile par le directeur
général de la caisse des dépbts et consignations ».

20 Cette élection était prévue dés le décret du 19 septembre 1947 (article 7) ; elle est actuellement prévue & l'article 10 du
décret n° 2007-173 du 7 février 2007 relatif a la Caisse nationale de retraites des agents des collectivités locales.

2L pour ce faire, une somme de 5ME€ a été provisionnée.

2 Depuis le décret 2009-1387 du 11 novembre 2009 (article 9), les représentants des ministéres de l'intérieur, de la santé
et de la fonction publique ne siégent plus au conseil d'administration. En revanche, ils participent au conseil de tutelle
réuni avant chaque conseil d’administration.

2 Les ministéres de tutelle ont di en faire usage une fois, le 17 janvier 2011, pour s'opposer & un vote du conseil
d'administration sur le budget de gestion administrative en dépassement de 2M€ sur la trajectoire négociée de la COG.
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Les pouvoirs du conseil d’administration, qui se réunit une fois par trimestre, sont
importants. Il assure le contréle de la gestion du régime et délibere sur les questions d’ordre
général concernant l'institution. Dans ce cadre, il se prononce notamment sur :

> la convention d’objectifs et de gestion,

> les aspects budgétaires et financiers : reglementdigrarbudget de gestion administrative,

rapport annuel des comptes, rapport annuel de gestion, trésorerie, orientation générale de la
politique de placement des actifs gérés,les aspects sociaux : politique d’action sociale en
faveur des retraités (fonds d’action sociale), préts aux collectivités locales destinés a faciliter
la modernisation des établissements d’hébergement accueillant des retraités de la caisse
nationale, programme d’actions du Fonds national de prévention des accidents du travail et
des maladies professionnelles, aprés avis des Conseils supérieurs de la fonction publique
territoriale et hospitaliere;

> les aspects administratifs : conditions dans lesepiedbnt décidés et mis en ceuvre les
services aux actifs, retraités (en particulier les dates de versement des pensions) et
employeurs (par exemple en ce qui concerne les pieces justificatives), reglement intérieur,
actions en justice tant en demande qu’en défense, transactions, dons et legs, examen des
demandes de remise gracieuse des majorations de retard sur cotisations supérieures a
100 000 € formulées par les collectivités.

Ses décisions sont préparées par cing commissions: comptes, action sociale,
développement et partenariat, réglementation, invalidité et prévention des risques professionnels,
dont les présidents forment, avec le président du conseil, le bureau du conseil d’administration.

Il se montre ainsi trés présent sur les questions d’équilibre du régime et d’interprétation de
la réglementatioi. Ainsi, par exemple, a-t-il mandaté en juin 2012 son président pour consulter
les représentants des pouvoirs publics et des employeurs du régime pour évoquer toute mesure,
dont la compensation, sur la soutenabilité des hausses de cotisations. Il a a cette occasion émis le
souhait que les réserves de I'ATIACL (allocation temporaire d’invalidité des agents des
collectivités locales) et du FCCPA (fonds de compensation de la cessation progressive d'activité)
soient attribuées a la CNRACL avant la fin de I'année (640 M€) et que 0,1% du taux de
I’ATIACL lui soit transféré au 1 janvier 2013. Au titre de mesures de trésorerie il a souhaité que
soit approfondi I'examen des dates de recouvrement des cotisations et de versement des pensions
ainsi que le calendrier des compensations. Il a aussi pu étre sollicité en tant que tel pour avis sur
le décret amiante du 29 avril 2013 relatif au suivi post-professionnel des agents de la fonction
publique territoriale exposés a I'amiante.

Néanmoins, s'il peut faire des propositions aux pouvoirs publics en matiére réglementaire,
il ne dispose en revanche d’aucun pouvoir en ce domaine. Ainsi, par exemple, ce n’est pas lui qui
détermine les taux de cotisations. En outre, ses décisions sont soumises au droit d'opposition des
ministres chargés de la Sécurité Sociale et du Budget.

2 Tous les ans, un bilan juridique précis est établi sur les questions d'interprétation des textes en suspens, les actions
contentieuses, les décisions des tribunaux. La répartition des réles entre le gestionnaire, la commission réglementation, le
conseil d'administration et les tutelles est retracée dans la PJ 9.
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1.2.2  La gestion de la CNRACL est intégralement assurée par la CDC.

La gestion de la CNRACL, établissement public administratif de I'Etat, est
déléguée, depuis sa création, a la CDC, qui, forte d'une expérience de gestion de systemes de
retraite obligatoires depuis 1910, gére 41 autres fonds trés divers. Cette gestion par la CDC est
explicitement précisée par le décret de 1947 ainsi que par celui de 2007, qui dispose en son article
premier : « La Caisse nationale de retraite des agents des collectivités locales instituée a l'article 3
de I'ordonnance du 17 mai 1945 susvisée est un établissement public administratif de I'Etat. Elle
est gérée par la CDC sous l'autorité et le contréle du conseil d’administration de la caisse
nationale. Elle est représentée en justice et dans tous les actes de la vie civile par le directeur
général de la CDC ».

La CDC assure ainsi pour le compte de la CNRACL un mandat de gestion globale de
I'établissement public dans le cadre de « processus mutualisés » avec trente-deux autres fonds de
retraite publics. La CNRACL apparait ainsi comme un établissement public sans personnel
propre, puisque c’est le personnel de la CDC qui gére le régime : I'établissement de Bordeaux
compte plus de mille agents affectés a la gestion des divers fonds, dont la CNRACL (environ 750
agents), le RAFP et le fonds spécial des pensions des ouvriers des établissements industriels de
I'Etat (FSPOEIE) a titre principal.

Cette mission de gestionnaire administratif recouvre I'ensemble des processus nécessaires a
la gestion d'un régimerecouvrer les cotisations, gérer les comptes desdligitider et payer les
retraites fournir les prestations sociales et les services angigenéscommuniquer et informer
les usagersmettre en ceuvre la gestion financiere, la trésordriea €omptabilité du fonds,
assister les mandants dans le pilotage du fonds, gérer le systéme d’information.

Toutes ces fonctions sont assurées par I'établissement de Bordeaux, sous le contréle et avec
I'appui de la direction des retraites et de la solidarité de la CDC a Paris, tandis que les fonctions
support (paye, trésorerie, comptabilité, communication) et les investissements sont gérés par le
secrétariat général de la CDC a Paris. La gestion du régime s’opére ainsi a trois étages (cf. PJ n°3
relative aux organigrammes de la CDC, de la DRS et de I'établissement de Bordeaux).

Le directeur de la CNRACL est d'ailleurs nommeé, non pas par les ministres chargés de la
sécurité sociale et du budget, mais par le directeur de la CDC, qui est le représentant Iégal du régime.

La compréhension de ce mode de gestion mutualisé, basé sur un modéle de codts, est
essentielle pour analyser la construction et le niveau des frais de gestion de la CNRACL.

En effet, la CDC facture au régime ses frais de gestion, qui sont eux-mémes tributaires de
deux choix stratégiques propres a la CDC :

> Les frais généraux communs a toutes les fonctiomau(rération, systéeme d’information
notamment) ; a cet égard, il convient de souligner le systeme social avantageux dont
bénéficient les agents de la CDC, qui jouant sur son implantation dans le sectéUa mivé
faire étendre a I'ensemble de ses agents certaines dispositions propres au secteur privé (par
exemple l'intéressement et la prime de partage des profits, grace a la loi de modernisation
économique) ; les agents de la CDC bénéficient ainsi d’'un modele social homogéne et de
haut niveau.

> Le modele de colts, qui permet de ventiler ces fra@i@ux par processus et par fonds
selon des inducteurs nombreux et évolutifs ; modéle dont la complexité et I'opacité ont été

% | e Groupe est constitué par I'Etablissement public qui regroupe les activités opérationnelles (services bancaires, fonds
d épargne, retraites et solidarité, développement territorial...) et fonctionnelles (secrétariat général, communication...), et
les filiales, qui exercent des activités de marché et en respectent strictement les régles. Elles contribuent a I'objet social
du Groupe directement par leurs activités (investissement dans les entreprises et les infrastructures, assurance de
personnes, immobilier, services, environnement), et indirectement : en contribuant au résultat de la Caisse des Dépbts
qui emploie cette ressource pour financer ses missions d’'intérét général.
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soulignés dans les rapports de I'lGAS relatifs au parangonnage des régimes de retraite et a
I’ évaluation de la COG de 'lRCANTEE

[73] La CNRACL est ainsi I'objet d'un double pilotage puisqu’elle dépend a la fois des
orientations décidées dans le cadre de la COG et des décisions prises par la CDC.

[74] Ceci lui permet aussi de profiter des avantages procurés par le sérieux de la CDC, dont la
culture professionnelle est marquée par la recherche de la confiance, de la sécurité, de I'intérét
général. Elle raisonne sur le long terme, a une vision claire de sa mission, et assure un bon
équilibre entre une vision de la fonction publique et les enjeux d’un régime de retraite. Au niveau
technique, elle assure un suivi précis de la réglementation, notamment pour liquider un juste droit
et dispose d'un dispositif de contrdle interne et de certification des comptes propres a un
établissement bancaire et de haute qualité.

[75] En pratique, la mission a pu observer la particuliére prudence du gestionnaire, que ce soit
sur les prévisions, les liquidations, I'action sociale ou la trésorerie.

1.2.3  Faute de réseau, la CNRACL a développé un partenariat avec des
correspondants territoriaux et hospitaliers.

[76] A la différence de la plupart des caisses nationales de sécurité sociale, la CNRACL ne
dispose pas de réseau.

[77] Compte tenu de la multiplicité des employeurs immatriculés et de I'importance de
l'interface des gestionnaires de ressources humaines, elle a développé un partenariat dans presque
tous les départements en signant des conventions, définissant les obligations et les contreparties
financieres de ces correspondants :

> a partir de 1985 avec les centres de gestion (EGYr les employeurs territoriaux — & cet
éqard, il est utile de rappeler I'article 24 de la loi du 26 janvier 1984 modifié par la loi du 9
novembre 2010 qui leur confie, au-dela de leur compétence de gestion des collectivités
affiliées, une obligation de participer aux missions du régime de retraite : « Les centres de
gestion peuvent assurer toute tdche en matiére de retraite et d'invalidité des agents pour le
compte des collectivités territoriales et de leurs établissements publics. Les centres de
gestion sont habilités a recueillir, traiter et transmettre aux régimes de retraite, pour le
compte des collectivités territoriales et de leurs établissements publics, les données relatives
a la carriere et aux cotisations des agents. lls apportent leur concours aux régimes de retraite
pour la mise en ceuvre du droit a l'information des actifs sur leurs droits a la retraite. Les
modalités de ces interventions et les conditions de contribution financiére par les régimes de
retraite sont fixées par des conventions conclues avec les centres de gestion ». Ainsi les
partenaires territoriaux agissent-ils pour le compte des collectivités, elles-mémes
transmettant a la CNRACL les éléments d’'information liés a la carriére de leurs agents ainsi
gue les demandes de retraite ou de validation de service pour instruction par le service
gestionnaire ;

> et & partir de 1998 avec certains centres hospgalmur les employeurs hospitaliers ; leur
mission est triple : relayer I'information diffusée par la Caisse des Dépots ; assister les
employeurs hospitaliers sur les procédures ; assurer des actions de formation.

2 Rapport IGAS IGF d’ao(t 2012 intituléa mesure de la performance de gestion des organismes gestionnaires des
régimes obligatoires de retraite de bgfRapport IGAS d’octobre 2012 intituEvaluation de la COG de 'lRCANTEC.

27 Les Centres de Gestion sont des Etablissements publics locaux & caractére administratif, gérés par des employeurs
territoriaux, qui ont pour vocation de participer a la gestion des personnels territoriaux et au développement des
collectivités. Les collectivités de moins de 350 agents y sont affiliées obligatoirement, les autres collectivités peuvent
bénéficier de leurs prestations si elles le souhaitent. Les Centres de Gestion assurent diverses missions en gestion des
ressources humaines, confiées par la loi du 26 janvier 1984. A ces missions obligatoires peuvent s’ajouter diverses
missions facultatives, décidées par le Conseil d’administration, a la demande des collectivités affiliées.
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[78] L’objectif de ce conventionnement est d’apporter un appui aux collectivités pour
harmoniser leur action afin de favoriser un traitement équitable au profit des agents.

[79] A ce jour, la quasi-totalité des départements sont couverts par ces partenariats : on compte
95 centres de gestion conventionnés et 88 correspondants hospitaliers conventionnés (voir PJ n°4
pour des précisions sur ces partenariats).

1.3  Un régime confronté a une réglementation complexe et mouvante et
a une évolution rapide de ses parametres

1.3.1 La CNRACL doit s’adapter a une réglementation complexe et mouvante

[80] Les réformes des retraites de 2003, 2010 et 2012 ont affecté les régimes de retraite des
fonctionnaires (cf. PJ n°1).

[81] La réforme du 21 ao(t 2003 a modifié les regles de validation des services, de liquidation,
de revalorisation des pensions et institué de nouveaux droits dont le rachat de périodes d’études
supérieures, le supplément de pension des aides soignants, les départs anticipés a la retraite, et
engage I'évolution majeure du droit a I'information.

[82] La réforme de 2010 (loi du 9 novembre 2010) a durci les conditions de départ a la retraite
des fonctionnaires :

> alignement sur le régime général en ce qui concedue Ide la retraite et la durée de
cotisation requise pour une pension a taux plein :

> I'age minimal pour bénéficier d'une retraite pour $&lentaires est passé de 60 a 62
ans pour les générations nées a partir de 1955 (et entre 60 et 62 ans pour les
générations nées entre 1951 et 1955) ; pour les catégories actives, il est passé de 55 a
57 ans pour les générations nées a partir de 1960 (avec une durée minimale de service
qui passe de 15 a 17 ans) ;

> la durée minimale pour une pension a taux plein pesirsédentaires est désormais
fixée entre 40 et 41 ans et demi selon I'année de naissance (mais moins si I'age limite
est atteint : entre 65 et 67 ans selon I'année de naissance pour les sédentaires) ;

> extinction progressive de la possibilité de déparicgd pour les parents de trois enfants
ayant quinze ans de services ;
> suppression des validations de service ;

> modification des régles de calcul du minimum garargpgrochement sur les régles du
minimum contributif).

[83] A l'inverse, un décret du 3 juillet 2012 a assoupli les conditions de départ a soixante ans
pour les carriéres longues.

[84] La réforme de 2013 aura un impact limité sur la CNRACL :

> si la hausse des cotisations salariales et patrodal8sl5 point concerne bien la CNRACL,
un étalement a été décidé pour en atténuer la pocEmpte tenu de 'augmentation déja
prévue jusqu’en 2020 (cfnfra) ;

> la durée de cotisation sera allongée pour tous lémeégde 1 trimestre tous les trois ans
pour les générations nées apres 1957, mais en pratique cela n'aura un impact qu'a compter
de 2020.

28 Cf. décision de la ministre de la Fonction publique annoncée le 26 septembre 2013. L'augmentation sera de 0,06% en
2014, 0,08 en 2015, 2016 et 2017.
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1.3.2 Le rapport démographique longtemps trés favorable a conduit la
CNRACL a contribuer largement aux compensations inter régimes

La CNRACL compte au 31 décembre 2012 2,17 millions de cotisants (61,6% sont
territoriaux et 38,4% hospitaliers) et 1,08 million de pensionnés de droits direct et dérivé (52,6%
sont territoriaux et 47,4% hospitaliers) (données 2012).

Le régime bénéficie d’'un rapport démographique brut relativement favorable par rapport a
la plupart des autres régimes (ratio de 2,01 cotisants pour 1 retraité en 2012), malgré une
dégradation continue de ce ratio depuis le milieu des années 1980 (ratio de 4,5 en 1980). Une
forte disparité est toutefois constatée entre la fonction publique territoriale (ratio de 2,35) et la
fonction publique hospitaliére (1,63).

Tableau 1 : Evolution du rapport démographique des personnes affiliées a la CNRACL

Source:  CDC-CNRACL, recueil statistique 2011, novembre 2012

Cette situation favorable a conduit la CNRACL a contribuer a la compensation inter —
régimes mise en place par la loi du 24 décembre 1974 dont 'objectif était de « remédier aux
inégalités provenant des déséquilibres démographiques et des disparités de capacités contributives
entre les différents régimes ». Le régime a versé 1,7 Md€ au titre de ce mécanisme en 2011, soit
25% des montants transférés.

Cette compensation s’est doublée, en application de la loi de finances pour 1986, d'une
« surcompensation » consistant a ajouter une compensation spécifique entre les régimes spéciaux
d’assurance vieillesse de salariés. Toutefois, ce mécanisme ayant fait 'objet de nombreuses
contestations au sein du Conseil d’administration, il a finalement été supprimé a compter de 2012
en application de I'article 9 de la loi du 21 ao(t 2003 qui prévoyait une extinction progressive.
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1.3.3  Les perspectives de déséquilibre ont conduit la CNRACL a prendre des

mesures régulieres d’ajustement

La montée des charges résultant a la fois du vieilissement démogrdphideela
conpensation démographique (1,3 Md en 26712} du droit d’optiof conduit, toutes choses
éaples par ailleurs, a un épuisement certain des réserves.

Entierement financé par les cotisations d’assurance vieillesse qu’il recouvre, sans
subvention d’équilibre de I'Etat, le régime est déficitalepuis2010, malgré un solde positif
entre le montant des cotisations recouvrées et le montant des prestations versées. En 2012, le
régime présentait un résultat d’exploitation négatif de 14 M€.

Des mesures de redressement ont été prises fin 2012 pour assurer la pérennité financiére de
la Caisse a court terme et éviter une situation de rupture de paiement des pensions :

> une mesure structurelle avec le relévement progracheni@ contribution employeur de
1,45 point en 2013 (dont 0,1 transféré du fonds invalidité) et 1,35 point eff 20dd
27,30% en 2010, ce taux atteindra 30,35% en 2016 ;

> une mesure conjoncturelle comptable de transfertlGNBACL des excédents du Fonds de
I'allocation temporaire d’'invalidité des collectivités territoriales (FATIACL, 450 M€) et du
Fonds de compensation de la cessation progressive d’activité (FCCPA, 240 ME£) ;

> une mesure de trésorerie, consistant a recourir gtiam bancaire, en application du point
V.2 du réglement financier de la CNRAEL

En revanche, deux mesures ont toujours été écartées par la caisse :

> le décalage de quelques jours des dates de verseesepéisions (qui sont versées avant le
recouvrement des cotisations, ce qui, en situation de tension budgétaire, crée un besoin de
trésorerie ponctuel), décision qui supposerait un vote du Conseil d’administration et qui de
toute facon n’apporterait pas de solution de long terme aux problémes structurels de
financement ;

2 En reculant I'age de départ a la retraite, la réforme de 2010 a néanmoins pour effet d'atténuer cet effet, le taux de
croissance des prestations devrait ainsi ralentir sur la période 2013-2017. La fin du dispositif de départ anticipé pour
parents de trois enfants et la moindre revalorisation des pensions jouent également en ce sens. Toutefois,
I'assouplissement des départs anticipés pour carriere longues I'atténue.

30 prévisions DSS : 1,4 Md€ en 2013 et augmentation progressive pour atteindre 1,5 Md€ en 2017.

31 Dans le cadre de la décentralisation, les agents de I'Etat ont eu la possibilité d’opter pour le régime des collectivités
territoriales, d’ou une charge de pensions accrue pour la CNRACL.

32 Cette mesure adoptée dans le cadre de la LFSS pour 2013 s'ajoute & la hausse du taux de cotisation des salariés en
application des mesures générales d’harmonisation des participations des salariés prises au titre de la réforme de 2010 (de
7,85 % en 2010, le taux de la retenue pour les fonctionnaires augmente chaque année pour atteindre 10,80 % en 2020)
ainsi qu’a la hausse des cotisations patronales et salariales pour financer I'extension du dispositif carriéres longues.

33v.2 du Réglement financier de la CNRACL : « En fonction de sa structure financiére, la CNRACL peut avoir recours a

des ressources non permanentes. Cette disposition est soumise a autorisation des ministéres de tutelle dans le cadre de la
LFSS. Dans le cas ou la CNRACL bénéficie de cette autorisation, le choix du ou des établissements financeurs est réalisé
par contrats passés par le service gestionnaire apres consultation préalable d’au moins trois établissements bancaires ou
financiers. Le service gestionnaire rend compte de la mise en ceuvre de cette consultation et de ses suites a la commission
des comptes la plus proche. Si le financement s’effectue selon les dispositions de I'article L 139-9 du code de la sécurité
sociale le service gestionnaire est préalablement autorisé par le conseil d’administration a signer la convention ». Article

L. 139-9 du code de la sécurité sociale : « Les ressources non permanentes auxquelles peuvent recourir les régimes
obligatoires de base de sécurité sociale et les organismes concourant a leur financement ne peuvent consister qu’en des
avances de trésorerie ou des emprunts contractés pour une durée inférieure ou égale a douze mois aupres de la CDC ou
d’'un ou plusieurs établissements de crédit agréés dans un Etat membre de I'Union européenne ou dans un autre Etat
partie a I'accord sur I'EEE ou dans les conditions fixées a l'article L. 225-1-4 de I'ACOSS, dans le cadre d'une
convention soumise a l'approbation des ministres chargés de la tutelle du régime ou de I'organisme concerné... Ces
dispositions sont sans préjudice de préts et avances pouvant étre consentis aux régimes et organismes mentionnés au
premier alinéa du présent article, dans les mémes conditions d’approbation et de durée par un organisme gestionnaire
d’'un régime obligatoire de protection sociale ou par un organisme ou fonds mentionnés au 8° du Il de I'article LO 111-

4 »,
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>»  des préts de trésorerie entre régimes (par exemplEIREANTEC, comme ce fut un
moment envisagé).

Ces décisions compleétent le traitement de deux dossiers qui perturbaient les relations entre
les tutelles et le régime. D’'une part, les ministéres ont accepté de neutraliser les conséquences
pour le régime du droit d’option ouvert aux fonctionnaires de I'Etat vers la territbpaler les
compétences transférées. D’autre part, comme indégypgg la compensation spécifique entre
régimes spéciaux a laquelle la CNRACL contribuait depuis 1986 a été supprimée a partir de
2012.

Malgré ces mesures, les réserves seront consommeées courant 2016. De nouvelles mesures
devront donc étre adoptées pour assurer la pérennité du régime a moyen terme.

Tableau 2 : Résultat annuel et réserves de la CNRACL (estimation a septembre 2013)
(réalisé 2012, prévisions 2013 et 2014, tendance 2015 a 2017)

Compte de résultat de

la CNRACL (M€) 2012 2013 2014 2015 2016 2017
Résultat annuel -14 -400 -37 -362 -715 -1 100
Réserves 1280 879 843 480 -235 -1 335

Source:  CNRACL, septembre 2013

Afin de reconstituer une partie du fonds de roulement de la CNRACL tout en minorant le
montant des emprunts que devra contracter la caisse en 2014, le PLFSS 2014 a prévu le transfert
de 200 M€ du Fonds pour I'emploi hospitalier(F&Hjonds excédentaire géré par la CDC, a la
CNRACL.

Au total, I'évaluation de la COG de la CNRACL et la préparation de la prochaine COG
doivent tenir compte des contraintes et des évolutions du régime, caractérisé a la fois par un
vieillissement et une réduction du ratio démographique et par une réglementation spécifique,
complexe et mouvante et tendant a repousser I'adge de départ a la retraite. Elles doivent également
tenir compte des caractéristiques du gestionnaire, la CDC, qui gére le régime dans un cadre
mutualisé.

2 I1EVALUATION DE LA COG : NECESSITE D’APPROFONDIR LES EFFORTS
ENGAGES POUR ACCOMPAGNER LES EVOLUTIONS DU REGIME

La COG tripartite (Etat, CNRACL et CDC) a été signée le 30 juillet 2010, apres
délibération du conseil d'administration. Elle est conclue pour une durée de quatre ans de 2010 a
2013, conformément aux dispositions de l'article 18 du décret du 7 février 2007.

er
34 En application d’une loi du 29 octobre 2009 d'origine sénatoriale, depuisidevier 2010, I'Etat verse les pensions
de retraite des fonctionnaires ayant opté pour la fonction publique territoriale ; en contrepartie, la CNRACL a reversé le
montant des cotisations percues tout en conservant leur gdstiosnlde aujourd’hui en faveur de I'Etat, devrait
s'inverser les prochaines années.
35 Financé par une contribution de 1% & la charge des employeurs hospitaliers, le FEH finance les surcofts financiers
supportés par les établissements au titre du temps partiel, de la cessation anticipée d'activité, de certaines formations et
aides a la mobilité et du compte épargne-temps.
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Ce texte conventionnel prend la suite d’une premiere COG triennale (2006-2009) par
laquelle les contractants avaient surtout testé le dispdsiticrit les pratiques de la CDC sans
pose d’'objectifs précis et encore moins de progrés mesurables (quatre indicateurs seulement dont
deux avec cible).

Alors que la COG actuelle vient & expiration fin décembre, cette partie s’interroge sur les
objectifs et les indicateurs retracés dans la COG de la CNRACL, sur les résultats obtenus et les
pistes d’amélioration pour la prochaine COG, conformément a la lettre de mission :

> Les objectifs refletent-ils bien les missions du régiet les enjeux ? Pour I'avenir en faut-il
d'autres ? Sont-ils suffisamment ambitieux par rapport aux autres COG ? Dans quelle
mesure tiennent-ils compte des particularités de la CNRACL ?

> Sont-ils suffisamment bien traduits par les indicetéu
> Sont-ils atteints ?

[100] Le bilan de la COG est annexé en piéce jointe n°5.
[101] La COG de la CNRACL a fixé dix-huit indicateurs, regroupés en cing grands objectifs :
> Garantir la qualité de service aux affiliés et aux eyglirs, objectif qui recouvre trois
processus :
> liquidation et paiement des retraites,

> gestion des droits,

> information et communication, et qui apparait comnedispensable corollaire des
processus de liquidation et de gestion des droits.

> Mettre en ceuvre et promouvoir les politiques d’actiociade et de prévention des risques
professionnels

»  Assurer la performance et I'efficience de la gestion
> Organiser la gouvernance du régime
> Réaliser I'’évaluation, I'actualisation et le renougeient de la COG

[102] L’évaluation d'une COG implique d’en analyser les deux piliers que sont la qualité de

service et la maitrise des colts. Cette présentation doit étre adaptée en gestion mutualisée car la
COG ne présente gu’'une partie de la réalité des moyens affectés par la CDC au régime et de leurs
évolutions.

[103] Les objectifs et les indicateurs de la COG refletent le mouvement général imposé par la

réforme de 2003, renforcée par celle de 2010 : comme les autres caisses de retraite, la CNRACL
est passée d'une logique de liquidation en fin de carriere a une logique d’alimentation des
comptes de droits individuels au fil de I'eau afin de garantir le droit des assurés a l'information

sur leur retraite. La COG a défini de bons indicateurs pour mesurer I'atteinte de ces objectifs,
beaucoup correspondant a ceux recensés dans le cadre des études relatives au benchmark des

organismes de sécurité sociale.

[104] Si I'objectif de liquidation a été bien assuré, les efforts doivent se poursuivre pour garantir

la qualité du droit a I'information (2.1). Dans le contexte d'une réglementation complexe et
mouvante, la caisse doit également progresser sur la qualité de ses services téléphoniques et
dématérialisés, en particulier dans la relation avec les employeurs (2.2). Au regard des défis a
relever dans un contexte de vieillissement de la population et de contraintes sur les finances
publiques, la prochaine COG devra en outre se montrer beaucoup plus créative et ambitieuse sur
I'action sociale (2.3) et s’inscrire dans la dynamique générale d’efforts de gestion imposés a
'ensemble des caisses de sécurité sociale (2.4).

36 Selon les souhaits du président du conseil d'administration qui a porté cette démarche au sein du conseil avant qu’elle
ne soit expressément prévue par le décret de 2007.
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[105] On trouvera en annexe une présentation détaillée des questions relatives a la performance
de gestion, a I'action sociale et au systeme d'information de la CNRACL ainsi que, en point de
comparaison, une présentation du service des retraites de I'Etat.

2.1 La CNRACL a su s’adapter a I’évolution du métier de gestion des
retraites, mais des progres sont attendus sur la fiabilisation des
comptes et sur les validations de services.

2.1.1 La qualité¢ de la liquidation et de la mise en paiement: 'objectif de
continuit¢é des ressources des assurés a été rempli, dans un
environnement réglementaire mouvant.

[106] Les caisses de retraite ayant pour mission de payer aux retraités leurs pensions, la garantie
de la continuité des ressources pour les agents passant du statut d’actif a celui de retraité est la
priorité de tout régime de retraite, comme le mettent en évidence les études de benchmark menées
par la DSS.

[107] Méme si cet objectif n’apparait pas comme prioritaire dans la COG de la CNRACL, il est
bien présent puisqu'est affichée la volonté de «renforcer la qualité des processus » «en
particulier dans le domaine de la liquidation des pensions » (page 8) et de « garantir la continuité
des ressources des assurés » (page 9).

2.1.1.1 'Trois bons indicateurs

[108] Trois indicateurs permettent de mesurer l'atteinte de cet objectif, 'un a dimension
qualitative (controle qualité), les deux autres (I'un pour les pensions de droits propres, l'autre
pour les pensions de droits dérivés) a dimension quantitative (assurer le service de la retraite dans
les délais afin de garantir la continuité des ressources des assures).

Tableau 3 : Résultats des indicateurs relatifs a la liquidation et a la mise en paiement des
pensions
Indicateurs Moyenne Moyenne Derniere
cible annuelle annuelle moyenne
connue
(depuis
janvier 2013)
N3. Taux de qualité sur le contrééeposteriori des 93% | 95.59% (quasi 95,8%
liquidations de pensions normales (pensions de droit stabilité)
direct vieillesse)
N4. Pourcentage d’attribution de droits propres mis 99% 99,98% (en 99,95%
en paiement dans le délai requis = parmi |les hausse)

demandes de liquidation de droit direct vieillesse

traitées pour le mois de I'échéance, le nombreg de
celles qui correspondent a un écart de moins ¢’un
mois entre la date de radiation des cadres et la|date
d’effet du premier paiement
N5. Pourcentage d'attribution de droits dérivés mis 83,3% 86,25% (en 92,8%
en paiement dans le délai requis hausse)

Source : CDC — CNRACL et mission
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[110] La définition de ces indicateurs appelle quatre remarques.

[111] 1°) Les indicateurs relatifs aux délais (N4 et N5) correspondent aux indicateurs généraux
répertoriés par les études benchmark (RE 400 : pourcentage d’attribution de droits propres mis en
paiement dans le délai requis et RE 500 : idem pour les droits dérivés). Ces derniers sont définis
de maniére globale, et peuvent recouvrir en pratique des formules assez diverses selon les caisses.

[112] 2°) Les formules retenues par la CNRACL pour ces indicateurs présentent I'avantage de
mesurer veéritablement la garantie de la continuité de ressources. En effet, le critere majeur est la
durée écoulée entre la date de radiation des cadres et la premiére date de mise en paiement, cette
durée devant étre inférieure a un mois. Ce point mérite d’étre souligné car ce n'est pas le cas de
tous les indicateurs relatifs aux délais dans les COG des régimes de retraite. Ainsi, la COG de la
CNAV sur la période 2009-2013 a retenu un indicateur qui permet de mesurer le respect des
délais internes a la CNAV mais pas la continuité de ressources de l'assuré (objectif 2.4. de
garantir la continuité des ressources lors du passage a la retraite ou lors de I'attribution d’'une
pension de réversion : pourcentage de dossiers payés dans le mois suivant I'échéance due). Le
choix de la CNRACL est le marqueur de la relation avec I'employeur dans un régime public.

[113] 3°) Cet indicateur mesure bien l'intégralité des dossiers papiers de demandes de liquidation
de pensions normales recues jusqu’'a la veille de la derniére possibilité de mise en paiement, et
non pas uniqguement celles recues au moins trois mois avant. L'indicateur prend donc en compte
les efforts accomplis par les groupes de gestion pour répondre a I'objectif de continuité des
ressources du bénéficiaire, quand bien méme I'employeur aurait transmis tardivement le dossier,
ce qui est assez fréquent, puisque la proportion de dossiers parvenus avec retard était en 2012 de
48,1% et en 2013 de 53,1%.

[114] 4°) La COG ne se contente pas de mesurer la continuité des ressources, mais également la
gualité de la liquidation, grace a un indicateur de contrdle (part des dossiers de liquidation
contrélés sans anomalie a incidence financiere), qui peut étre rapproché de l'indicateur répertorié
dans les études de benchmark relatif au taux d’incidence financiéere des erreurs (N24).

2.1.1.2 De bons résultats malgré les changements de réglementation

[115] Quant aux résultats obtenus, plusieurs observations s'imposent.

[116] 1°) S’'agissant du paiement des pensions de droit propre, la cible, fixée a un niveau élevé
(99% pour 2010 & 2012 et 94% pour 2013), est dépassée de loin et le résultat proche de 100%, ce
qui n'est pas le cas de tous les régimes de réfraite

[117] 2°) Ce résultat a été obtenu malgré les changements importants de réglementation ayant
entrainé de forts pics d’activité (voir schéma infra

87 Cf. Rapport technique Benchmark Retraite pour I'année 2012 : le taux de résultat varie de 59,24% a 100%. Outre la
CNRACL, seuls trois régimes (dont le SRE), sont a plus de 99%.
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Schéma 1 : Evolution du nombre de demandes de liquidation et changements de
réglementation

Evolution du nombre de demandes de liquidations vieillesse en date de jouissance
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[118] Ainsi, le volume des traitements de dossier de liquidations de pension normeroit
propre et dérivé a progresse de 24% en 2010 et 16% en 2011, pour revenir en 2012 au
2009, avec cependant un volume de liquidations pccarriere longu» en constante
augmentatiorf14% des liquidations effectuées en 2012 contre 5% en.

[119] En effet, la réforme de 2010 (loi du 9 novembre 2010) contenait non seuleme
mesures tous régimes (recul de I'age légal et allongement de la durée d’assurance), mais
mesures spécifiques de convergence pour la fonction publique (sugn des possibilités de
départ anticipés pour 15 ans de services et trois enfants ou enfant invalide, suppre:
validations de service et modification des regles du minimum garanti). Ainsi, la réforme |
aux possibilités de départs anticipés pour conséquence un pic d’enviror 000 demandes de
liquidations de plus que prévu en 2011 000 au lieu de 4800 prévues, en raison de l'impi
sur le calcul de leurs pensions pour les parents de trois ¢ : 20000 demandes en 2C au lieu
de 10 00&).

[120] De méme, la réforme de 2012 élargissant les possibilités de départ & soixante ans
longues) a provoqué en 2013 un pic de demandes de liquidat 000 en 2013 au lieu de 000
en 2012, pour les carriéres longut

[121] Cela dit, il s’agit @ pics conjoncturels qui n'entament pas la tendance de fond et,
période de la COG, le volume des traitements de dossiers de liquidations de pension nc
droit propre et dérivé est resté juste un peu supérieur a celui prévu par la Ct 614 au lieu de
229 000).

%8 | e dispositif de retraite anticipée sans condition d'age pour le fonctionnaireau moinstrois enfants ou un enfant
invalide et quinzens de services publia été supprimé a compter du ler janvier 2@ela a eu comme conséquer
en anticipation, un pic de départs en retraite anticipé de parents de trois enfants en 2011. le dispositif reste
applicable pour les parents dont les trois enfants sont nés av® janvier 2012, la réforme a un impact sur le mon
du droit a pension.
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[122] 3°) Pour absorber ces pics d'activité, la CNRACL a eu l'autorisation de déployer des
moyens supplémentaires. Ainsi, un avenant a la COG a été signé le 20 juin 2011 afin de couvrir
les dépenses nécessaires a la mise a jour du systéme d’infofdéercrédits supplémentaires
ont été accordés a hauteur de 1,4 M€ pour une dépense de 1,5 M€ a fin 2012. L'avenant a
également prévu une enveloppe supplémentaire de 100 000 € en 2011 permettant de financer un
renfort temporaire sous forme d’intérim visant a la fois a répondre aux demandes d’'informations
des affiliés par téléphone et par courrier ainsi qu’'a I'accroissement des demandes de liquidations
en particulier sur le traitement de I'échéance de juillet 2011 (18 075 départs versus 4 000 en
moyenne).

[123] 4°) La caisse a fait le choix de donner la priorité a I'absorption de ces pics d’'activité de
liquidation imprévus afin de garantir la continuité des ressources des assurés, au détriment des
actes de gestion « stockables » (validations de services et sorties de*fégimesuvaient étre
reportés ; cf. partie 4).

[124] Il a ainsi été arbitré fin 2010 de ramener I'objectif de traitement des validations de services
au titre de 2010 de 50 000 a 45 000 afin de traiter les demandes de liquidations dont I'échéance
arrivait en janvier 2011 (10 300 demandes) sans recours supplémentaire a l'intérim. C’est dans le
cadre de la priorisation des activités que la gestion des pics d'activité a été structurée dans le
souci de limiter le recours a des enveloppes non négociées dans la COG. En outre, I'abaissement
de la condition de fidélité de 15 ans a 2 ans effectifs introduit déS jengier 2011 pour les
rétablissements auprées du régime général et de 'RCANTEC a conduit la CDC a surseoir a
I'optimisation du processus en traitant en priorité les nouvelles demandes et les rétablissements
des agents nés avant 1952 et ayant effectué moins de 15 ans de services. 6 700 dossiers en
moyenne ont été traités ces trois derniéres années.

[125] 5°) Ce résultat a été facilité par la maitrise acquise, depuis 2010, par les employeurs et
gestionnaires, de I'application dématérialisée de liquidation :

> les demandes de liquidation sont saisies dans I'atjalic LR6 par les employeurs, pour le
compte de leurs agents, depuis 2008 ;

> depuis fin 2010, les piéces justificatives transmisest numérisées a réception par le
gestionnaire ; des doubles écrans ont été déployés afin que les gestionnaires contrélent
'adéquation entre la saisie des employeurs et les piéces numérisées ; cette nouvelle
procédure a contribué a optimiser le temps passé sur le traitement de la liquidation et a
fluidifier la circulation de I'information (les pieces sont accessibles par tous et en temps
réel) ;

> depuis novembre 2011, un processus de reconnaisaarreatique des documents a été
développé afin de classifier les piéces; le taux de reconnaissance automatique des
documents est de 55% ; cette évolution a également permis d’améliorer la productivité, le
contrble des données saisies par 'employeur sur LR6 au regard des justificatifs fournis étant
plus direct: il devient inutile de balayer I'ensemble des pieces pour trouver le justificatif
correspondant a la donnée contrélée ;

»  des flashs d’'information ont été régulierement envayds employeurs afin de réduire le
nombre de piéces inutiles qui nuisent a la lisibilité des dossiers numériseés ;

% les évolutions indispensables portant notamment sur : convergence des taux de cotisation, relévement des ages de
départ en retraite et des durées de cotisations, carriéres longues, suppression du départ anticipé pour les parents de trois
enfants totalisant 15 ans de service, convergence des conditions d’attribution du minimum garanti dans la fonction
publique, abaissement de la condition des 15 ans de services a 2 ans, suppression du dispositif des validations de services,
information des assurés.

40 On désigne par sortie de régime la procédure de rétablissement par la caisse au régime général d'un agent radié des
cadres sans droits a pensian titre du régime spécial faute d’avoir cotisé suffisamment longtemps a la caisse. Le
rétablissement ne peut intervenir qu’apres la radiation des cadres, ce qui suppose un traitement rapide par la caisse pour
éviter une discontinuité de ressources de I'assuré. L'enjeu des sorties de régimes s'est de toute fagon fortement amoindri
depuis la réforme de 2010, qui a abaissé de 15 ans a 2 ans la durée minimale d’affiliation a un régime de la fonction
publique pour prétendre a une pension de la fonction publique.
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> opéationnelle depuis 2012, I'application OCAPI (olafje du calcul des allocations,
pensions et indemnités) a permis d’intégrer un nouveau logiciel de paie, trés performant,
dans le systéme d’information de la DRS, ainsi que sur des développements spécifiques. Elle
peut calculer jusqu’a 7 millions de pensions par mois, donc bien au-dela des besoins actuels
et futurs des régimes concernés, avec des temps de traitement performants (cf. annexe Sl).

[126] En outre, le traitement d’'une demande de liquidation fait I'objet de nombreux cdfitrdles
[127] Enfin, la caisse a développé des actions de communication ciblées auprés des employeurs :

> sur les délais de transmission des dossiers de pepsiolisite sur site pour les plus gros
employeurs, par courrier pour les 100 plus gros employeurs suivants, par courriel pour les
400 suivants et par flash pour tous les autres employeurs ;

>»  de maniére générale sur les évolutions réglementiin@snature des pieces justificatives a
fournir, sur le site cnracl.fr.

[128] 6°) Le résultat obtenu pour les pensions dérivées (90,2%) est lui aussi resté supérieur a la
cible (84% pour 2012). Si, en dépit des progres obtenus, ce taux reste a un niveau inférieur a celui
des droits propres, c'est parce que les délais pour traiter les demandes de réversion sont
nécessairement plus resserrés (1 mois contre 3 mois pour les pensions de droits propres), les
dossiers de droits dérivés étant a payer immédiatement apres le décés. Compte tenu du résultat
atteint, qui est proche de ceux atteints par la CNAV et ''RCANTEC, la mission recommande
néanmoins d’augmenter la cible en la portant 2%60%

[129] 7°) Malgré les changements de réglementation, le taux de liquidation sans anomalie a
incidence financiefé est resté supérieur a la cible (95% en 2012 contre 93%), méme s'il a évolué
a la baisse de 96,4% en 2010 a 95% en 2012 en raison de la complexité de la réglementation.

2.1.1.3  Les perspectives de liquidation pour lavenir et les gains de productivité
envisageables devraient permettre de réduire les moyens consacrés a la
liquidation sans en affecter les résultats

[130] Pour la période 2013-2017, la CNRACL table raisonnablement sur la poursuite du
ralentissement du volume moyen de pensionnés amorcé en 2012 ainsi que sur la diminution du
volume de liquidation jusqu’en 2015 (cf. tableau), sous I'effet conjugué :

> de la fin du dispositif de départ anticipé pour pareetsrois enfants, qui avait provoqué une
progression importante du volume des pensionnés de droit direct entre 2010 et 2011 (+6,3%,
compte tenu des départs anticipés des parents de trois enfants),

> du recul de I'age légal de départ a la retraite (14rani2013, 19 mois en 2014 et 24 mois
en 2015),

41 yérification de base (identité et demande de liquidation signée par I'agent) ; Balayage des différents onglets avec
rapprochement des piéces justificatives dans la gestion électronique des documents (GED) (carriére, situation indiciaire et
individuelle) ; Contréle de conformité et éventuelle modification (échange avec I'employeur pour piece justificative
complémentaire) ; Récapitulatif de la carriére et situation de I'agent et estimation financiere de la pension mensuelle ;
Controle et validation par 'encadrement pour mise en paiement ; Décompte définitif disponible ; Envoi automatique au
nouveau pensionné du brevet de pension.

42 || faut noter que depuis la mise en place d’OCAPI, le mode de calcul de l'indicateur a été revu : lorsque la date de
dépot de la demande est postérieure a la date d’effet de la prestétiowi€lsuivant celui du déces), le point de départ

retenu n'est plus la date d’effet de la prestation mais la date de la demande. Cette modification qui rend I'indicateur plus
pertinent a eu un impact positif sur le résultat.

3 part des dossiers de liquidations des pensions de droit direct vieillesse contrdlés dans le mois sans anomalie & incidence
financiere (seuil 1 € par mois), quelle que soit 'échéance de paiement. Concrétement, un service chargé du controle de la
production effectue trimestriellement un échantillonnage aléatoire des liquidations produites. Les autres types de
pensions (droits directs invalidité et droits dérivés) ne figurent pas dans l'indicateur mais ont des taux de qualité
équivalents.



32 IGAS, RAPPORT DEFINITIF N°2013-116R

> mais aussi de la poursuite de la hausse des dépadpéspour carrieres longues suite aux
réformes de 2010 et 2012 : 10 000 départs par an prévus (2500 avant ces deux réformes).

Tableau 4 : L’évolution de 'effectif des pensionnés
Année 2015
2011 2012 2013 (p) 2014 (p) (tendance) 2016 () 2017 ()
Effectifs
moyen 1042853 1081710 1118418 1153567 1189496 1225883 1260781
pensionnés
Evolution 5,34% 3,73% 3,39% 3,14% 3,11% 3,06% 2,85%
dont
vieillesse 787 869 821 413 852 005 880 869 910 357 940 137 968 479
droit direct
Evolution 6,29% 4,26% 3,72% 3,39% 3,35% 3,27% 3,01%
Liquidations
de droit 61 009 40 623 48 906 44 544 39 894 44 049 47 180
direct

Source : CDC-CNRACL

[131] Conpte tenu de la nécessité de redéployer des moyens vers la gestion des carriéres et la
relation client (cf.infra), il convient toutefois, pour maintenir les bons résultats obtenus sur la
liquidation, de simplifier encore davantage la tache pour les gestionnaires.

[132] Plusieurs pistes peuvent étre envisagées :

>»  Améliorer le taux de reconnaissance automatique des dmtsmdématérialisés (en
complétant une base documentaire)

> Réduire le nombre de pieces justificatives inutilésnéme les supprimer dans les dossiers
simples (hors catégories actives notamment), comme le fait d’ailleurs le service des retraites
de I'Etat. Ces piéces pourraient ne plus étre exigées, le contrble se faisant par
échantillonnagea posteriori Il faut néanmoins noter que du c6té du régime général les
CARSAT exigent toujours des pieces justificatives et que la mission de I'lGAS sur la COG
de la CNAV a préconisé le développement de leur dématérialisation, mais pas la suppression
de leur transmission, si ce n’est a titre expérimé&ntal

> Expérimenter la dématérialisation a la source (dénadigar une part significative des pieces
justificatives adressées dans le cadre des demandes de liquidation de pension). Une étude est
en cours avec le centre de gestion de la petite couronne afin de favoriser I'envoi par
'employeur de documents dématérialisés, I'objectif étant de permettre de relier les
documents numérisés aux pieces demandées par I'application LR6. Ceci présenterait
plusieurs avantages : suppression du délai de réception des piéces justificatives, travall
possible sur la réduction du nombre de pieces inutiles, suppression des taches de préparation
et numérisation des supports réalisées actuellement dans le cadre de la gestion électronique
des documents et simultanément réduire le temps de traitement global des demandes de
liquidation, tout en répondant a l'attente d’un certain nombre de collectivités ou de centres
de gestion. Cette action passe par la mise a disposition des employeurs d'un service
permettant de transmettre sous forme dématérialisée les pieces justificatives demandées dans
le cadre des demandes de liquidation (cf. portail e-services).

44 Cf. Tome Il du rapport de la mission IGAS sur la COG de la CNAVTS, page 218 recommandation n°8 (« les projets de
développement informatiques relatifs aux envois dématérialisés de pieces justificatives et a leur reconnaissance
automatique par gestion électronique des documents doivent étre prioritaires ») et « A l'instar du Trésor public, la CNAV
pourrait travailler sur une base déclarative et effectuer des contréles de régularité a posteriori ». Voir aussi page 311 :
« développer la transmission dématérialisée des piéces justificative voire expérimenter sur certaines caisses la non
production des piéces justificatives et le contrdle a posteriori ».



IGAS, RAPPORT DEFINITIF N°2013-116R 33

Recommandation n°1: Maintenir les trois indicateurs relatifs a liquidation, tout en
augmentant la cible sur les pensions de droit dérivé.

Recommandation n°2: En ce qui concerne les pieces justificatives dans les demandes de
liguidation, trois recommandations : a) réduire le nombre de pieces demandées; b)
supprimer les demandes de piéces justificatives pour les cas simples (hors catégories actives
notamment) ; c) expérimenter la dématérialisation a la source.

2.1.1.4 La lutte contre la fraude est assumée

[133] Au niveau du régime général, la fraude a I'assurance retraite couvre 10 M€ de préjudices
constatés pour 37 M€ de préjudices évités. Ce sujet mobilise I'attention des pouvoirs publics &
travers des démarches coordonnées.

[134] Dans le cadre de son plan stratégique 2012-2014, la Direction des retraites et de la
solidarité de la Caisse des dépbts a élaboré un Plan de Prévention et de Lutte contre la Fraude
(PPLF) pour les années 2013-14. Conformément a la circulaire interministérielle du 8 avril 2011
(DSS/2011/142), la CNRACL a constitué une commission de recours sur pénalités au sein de son
conseil d’administration.

[135] La lutte contre la fraude est pilotée depuis septembre 2010, par le responsable du service
qualité/Risques. Il anime un comité technique réuni en tant que de besoin, auquel participent
obligatoirement les services de gestion ayant détecté les cas de fraude, le service juridique en tant
qu’expert.

[136] Le comité de lutte contre la fraude (CLF) est composé des membres du comité de direction
et du responsable de service qualité risques (secrétaire du CLF). Il est présidé par le directeur
d’établissement. Le CLF émet un avis sur la suite a réserver et toute proposition de sanction est
soumise a la validation du comité de direction ; celui-ci se réunit dans ce cas en configuration de
comité de lutte contre la fraude.

[137] Le nombre de dép6ts de plainte a progressé entre 2010 et fin 2013. Cing dossiers ont fait
I'objet d’'une plainte en 2010, cing en 2011 et sept en 2010. Dix dossiers ont fait I'objet de
décisions de sanctions entre janvier et fin juillet 2013 (quatre dépbts de plainte et six pénalités).
Les cas de déces non déclarés et de situation de concubinage-remariage ont représenté environ
80% des dossiers sanctionnés.

[138] Les marges de progres identifiés par le gestionnaire portent sur :

> la modification de documents adressés aux ressatss@ourriers de notification, du brevet
de pension, dossier de demande de réversion) pour leur rappeler leurs obligations de
déclaration d'état familial ;

»  eélargissement des contrdles prévus (enquéte d’existesrseles conjoints bénéficiaires
d'une pension de réversion selon une catégorie d’age a déterminer ; enquéte d’existence
prévue vers les personnes dont le NIR est non certifié) ;

> I'utilisation du Répertoire National Commun de PrdtattSociale (RNCPS) qui recense
I'ensemble des bénéficiaires des prestations et avantages de toute nature qui sont servis par
les différents régimes de protection sociale ; la dynamique d’échanges renforce les moyens
de contrble de la CNRACL. Il est régulierement utilisé pour vérifier la situation des
bénéficiaires, en particulier 'adresse du pensionné.

[139] La mission a consulté le tableau de suivi des dossiers présentés en comité technique et de
lutte contre la fraude. Ce sujet est suivi avec attention et professionnalisme par le gestionnaire et
par les administrateurs.



34

IGAS, RAPPORT DEFINITIF N°2013-116R

2.1.2  La gestion des carricres pour garantir le droit a 'information : poursuivre

les efforts et définir un nouvel indicateur

2.1.21 Le droit des assurés a 'information sur leur retraite a conduit 2 un nouveau

[140]

métier presque aussi important que la liquidation pour les régimes de retraite

Depuis la loi du 21 aodt 2003, tout agent a un droit a I'information sur sa retraite, qui a été

élargi par la loi du 9 novembre 2010 et se concrétise depuis 2012 par cing services, trois
automatiques et deux a la demande des assurés :

>

>

[141]

[142]

linformation des nouveaux assurés, envoyée automatigpie dans l'année suivant la
validation des deux premiers trimestres (réforme de 2010),

le relevé de situation individuelle (RIS), envoyé awtiquement aux personnes agées de
35, 40, 45 et 50 ans, et informant sur la durée d’assurance ou les points acquis dans chaque
régime de retraite de base et complémentaire,

I'estimation indicative globale (EIG), envoyée par casrtous les cing ans aux assures a
partir de I'dge de 55 ans, et récapitulant le montant de chacune des pensions de base et
complémentaire dont peut bénéficier 'assuré, ce montant étant estimé a I'adge auquel I'assuré
peut partir en retraite, a I'dge auquel I'assuré remplit les conditions pour bénéficier d’'une
retraite a taux plein, a 'dge du taux plein automatique, a I'age atteint 'année ou est établie
I'estimation, le cas échéant le taux de surcote applicable et la date prévisible a laquelle il
pourrait étre appliqué,

I'entretien individuel retraite (EIR) a partir de 458saa la demande de I'assuré (par courrier,
téléphone ou internet), permettant d'informer I'assuré sur ses droits a pension dans chaque
régime de retraite, les perspectives d’évolution de ces droits, le montant estimé des futures
pensions et les dispositifs permettant de les améliorer, 'age possible de départ a la retraite et
de retraite a taux plein et les possibilités de cumul emploi — retraite (réforme de 2010),

le relevé de situation individuelle en ligne (RIS-e)e @chaque assuré peut demander a sa
caisse (qui se charge de la coordination avec les autres caisses) une fois par an par internet
ou par courrier (réforme de 2010).

Si la coordination des travaux nécessaires a la réalisation de ces droits incombe au GIP

Info-retraite, les services permettant leur mise en ceuvre sont gérés par les régimes

« Assurer la qualité de l'information » sur les droits a retraite des assurés apparait comme

I'objectif prioritaire de la COG de la CNRACL ; c’est le premier point du premier chapitre de la
premiére partie de la COG.

[143]

Afin de garantir des données supports fiables pour honorer ce droit a I'information, la

CNRACL a progressivement mis en place, comme les autres caisses, des comptes individuels de
droits a la retraite (CIR) pour chaque ademeux questions se posent pour évaluer cet objectif :

ces comptes individuels sont-ils complets et fiables ? (3.1) Le droit a I'information est-il en
pratique bien assuré? (3.2)

5 e compte individuel de retraite a été mis en place, & l'origine, dés le schéma informatique de 1999. Il servait de
réceptacle pour conserver les informations issues d’une validation, de la NBI ou de primes de sapeurs — pompiers
professionnels. Il s’agissait alors d’'un support d’'information pour les gestionnaires, utilisé lors de la vérification de
I'ensemble de la carriere au moment de la liquidation.
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2.1.2.2  L’alimentation des comptes individuels retraite : un enjeu de complétude et
de fiabilité des comptes.

[144] Une fois que les comptes sont créés, toute la difficulté est d’'assurer la complétude de ces
comptes individuels sur I'ensemble de la carriére de I'agent, alors méme que ce dernier peut avoir
connu une carriére heurtée ou avoir relevé de plusieurs employeurs et de plusieurs régimes. De
fait, les retraités de la CNRACL sont majoritairement (61%) poly-pensihnéme si la durée
validée a la CNRACL est tres largement majoritaire (70 % de la durée tous régimes pour les poly
pensionnés ayant au moins soixante ans, l'autre régime étant majoritairement le régime général)
et si dans plus de 95 % des cas, la pension servie la plus élevée est celle de la CNRACL (cf. PJ

n°6).
[145] Deux enjeux apparaissent donc en réalité :
> I'alimentation en continu de ces comptes individuelgiits a partir d'une certaine date,
> I'alimentation en complément pour les années anté@se@icette date (reprise d’antériorité).
[146] Comme l'indique la COG (page 7), «cela suppose un partenariat exemplaire entre la

CNRACL et les employeurs tant au niveau de la reprise d'antériorité des données relatives a la
carriere des agents que de la gestion en continu de ces données, recueillies par l'intermédiaire des
DADS ».

[147] Deux questions se posent : les indicateurs retenus reflétent-ils bien ces enjeux ? les cibles
définies ont-elles été respectées ?

[148] Il est intéressant au préalable de noter que le rapport technique relatif au benchmark des
organismes de sécurité sociale ne recense pas d'indicateur relatif aux comptes individuels de
droit. De méme, si la COG de la CNAVTS 2005-2008 comportait bien un indicateur mesurant le
taux de report aux comptes individuels, il a été, contre I'avis de I'lGAS, supprimé dans la COG
2009-2013, en raison de ses trés bons résultats. Le rapport d’évaluation de I'lGAS a préconisé son
rétablissement pour la prochaine COG : « il s’agit moins de mettre sous tension le réseau pour
améliorer les performances auxquelles il avait abouti en fin de COG que de maintenir les efforts
mobilisés afin d’anticiper les difficultés de reconstitution de carriéres lors de la liquidation en
fiabilisant les données reportées au compte et en renforcant la qualité des comptes des assurés »
(cf. page 5 du tome 2 du rapport IGAS sur la COG CNAYV 2009-2013).

[149] 1°) Lindicateur retenu par la COG de la CNRACL ne permet pas encore
parfaitement de mesurer I'objectif de fiabilité des comptes de droit

Tableau 5 : Résultats de I'indicateur relatif au taux d’alimentation des comptes de droits
Indicateur Moyenne cible Moyenne annuelle Derniére moyenne
annuelle connue (2012)
N1. Taux 91,3% 92,62% 91.3%
d’alimentation des
comptes de droits

Source:  CDC-CNRACL, mission

48 Cette proportion passe a 74% lorsque ne sont considérés que les pensionnés agés de 60 ans ou plus et & 80% sur le
périmétre de la génération 1942 (pensionnés ayant 66 ans en 2008). En effet, en raison des possibilités de départ a la
retraite a des ages différents selon les régimes, un retraité peut ne percevoir qu’'une seule pension dans un premier temps,
et étre ainsi monopensionné, puis faire valoir ses droits dans un ou plusieurs autres régimes quelques années plus tard et
devenir par conséquent polypensionné.
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[150] L’indicateur retenu est défini comme le rapport entre le nombre de comptes de droits
alimentés par la déclaration individuelle au titre de 'année N-1 et le nombre total de comptes de
droit & alimenter au titre de I'année N-1. Il n’est donc défini que pour une année, c'est-a-dire que
I'objectif est que sur une année I'ensemble des comptes soient bien alimentés par la déclaration
individuelle.

[151] Cet indicateur permet de porter un avis quantitatif sur les comptes de droit, mais pas de
savoir si les comptes sont complétés sur les années antérieures a la premiére année
d’alimentation. Cet indicateur n'a ainsi pas pour objectif de mesurer la reprise d’antériorité mais
seulement I'alimentation au fil de I'eau des comptes individuels de droits.

[152] Toutefois, la définition de cet indicateur a évolué pour revétir une dimension qualitative,
qui explique la diminution des résultats observés.

[153] En effet, depuis le déploiement, en 2011, du projet MAG’ELAN, dont I'objectif est de
« construire le nouveau processus de gestion des carriéres », les comptes individuels retraite sont
alimentés automatiqguement par les déclarations annuelles de données sociales (intégrant la norme
« N4DS » : norme pour les déclarations dématérialisées des données *Spaiplesont elles
mémes rapprochées des cotisations réellement versées par les emfloyeurs

> 2011 : mise en place des nouvelles modalités de vesstsmdes cotisations CNRACL
normales et rétroactives (recouvrement dissocié par fonds CNRACL, FEH, ATIACL et par
nature de cotisations) pour favoriser le rapprochement entre cotisations déclarées et
cotisations versées ;

> 2012 : mise en place du nouveau dispositif de gestienDDS (intégrant la nouvelle
norme N4DS) pour alimenter les CIR au fil de la carriére de 'actif en garantissant la qualité
de I'information enregistrée par des contréles portant a la fois sur les éléments financiers et
les éléments de carriére : au 31 janvier 2013, 91,3% des CIR ont été alimentés par la DADS ;

> 2012 : contrble sur les données des déclarationsidindiles par un rapprochement entre
cotisations individuelles déclarées et cotisations versées par I'employeur :

> si le total des cotisations de la déclaration d’'un eg®lr ne correspond pas aux
seuils pres au total des cotisations versées au cours de I'année par cet employeur (en
raison d’erreur de déclaration, ou dans I'estimation des cotisations a verser), les CIR
des agents ne sont pas alimentés tant que I'employeur n’a pas corrigé cette situation ;

»  si les données administratives et financiéres déslgnéur un agent présentent au
moins une anomalie, le CIR de I'agent n’est pas alimenté tant que I'employeur n'a pas
corrigé la ou les anomalies signalées.

> Ce rapprochement entre les cotisations individuelledadies et les cotisations
versées par I'employeur permet de ventiler par individu le montant global encaissé
guand le rapprochement est opéré : fin 2012, 15,27 mds€ de cotisations déclarées ont
été rapprochés des 16,15 Mds€ encaissés.

> Ce contréle s'ajoute aux autres controles effectuéamment par le CNTD'®

47 La Norme pour les Déclarations Dématérialisées Des Données Sociales (N4DS), qui remplace la DADS (déclaration
amuelle de données sociales) a été concue pour pouvoir, le cas échéant, rassembler toutes les données a déclarer en un
seul envoi adressé a un seul interlocuteur qui sera chargé du controle et de la diffusion des données aux organismes
concernés. La N4DS est structurée de fagon a prendre en compte notamment I'ensemble des salariés du secteur public ou
du secteur privé.

4 Ce genre de vérification est également opéré par la CNAV, qui rapproche les DADS recues des bordereaux
récapitulatifs de cotisations (BRC) envoyés aux URSSAF.

% Les controles du CNTDS (centre national de transfert des données sociales) détectent des anomalies bloquantes,
d'autres contrdles sont mis en ceuvre par le gestionnaire avant d’alimenter le systeme d'information. Des controles
globaux vérifient le respect de la norme nationale, d'autres, au-dela des cotisations, correspondent aux informations
destinées a alimenter le CIR. Le gestionnaire vérifie la qualité des informations transmises par les employeurs par des
contréles en amont et en aval de I'alimentation : contrble de structure de fichier, de l'identification de I'employeur et des
agents, contrbles de cohérence des informations fournies sur la carriére des agents.
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[154] Cette redéfinition plus exigeante de l'indicateur explique la dégradation des résultats au
regard de la cible fixée dans la COG : le résultat a été supérieur a la cible en 2010 et 2011 (93,3%
et 93,2% au lieu de 90%) mais inférieur en 2012 (91,2% au lieu de 93% ; 91,3% au 31 janvier
2013, étant précisé que la cible est fixée a 95% pour 2013). A fin juillet 2013, le résultat était
cependant de dix points supérieur a celui de juillet 2012.

[155] Ainsi depuis 2011, I'alimentation des comptes de droit est automatique, via la déclaration
de données sociales, et contrélée. Mais il reste un enjeu de reconstitution des carrieres antérieures
a 2011 et de complétude des comptes individuels de droits, que I'indicateur choisi ne permet pas
de mesurer.

[156] 2°) Si la CDC a mené une grande campagne de reprise d’antériorité, la COG n'a pas
prévu d’'indicateur pour en mesurer le résultat.

[157] La nécessité de gérer des CIR est apparue en 2003, avec la mise en place du droit a
I'information. Pour étre en mesure de répondre a cette exigence, une reprise d’antériorité des
carrieres (reconstitution de carriere) a été engagée. Cette démarche a été confortée par la réforme
de 2010 et I'élargissement du périmétre du droit a l'information dont notamment I'introduction
du RIS a la demande, du RIS électronique et les perspectives de I'entretien a partir de 45 ans.

[158] Ainsi la COG précise-t-elle qu'au-dela de l'alimentation au fil de 'eau des comptes
retraite, la CDC « veille & accélérer la reprise d’antériorité des données relatives a la carriere des
actifs auprés des employeurs, en vue d’atteindre un taux d’alimentation des comptes de droit de
95% a la fin de 'année 2013 » (page 7 de la COG).

[159] Pour ce faire, la CNRACL a tout d’abord cherché a améliorer le partenariat CNRACL -
employeurs, détenteurs « d’origine » de I'information carriére, afin de dispenser une information
de qualité et réactive (internet, téléphone, formations, conventions avec partenaires hospitaliers et
CDG - cf. infra).

[160] Elle a également initié une accélération de la reprise d’antériorité a partir de 2010 : alors
que la reprise d'antériorité se faisait au rythme des cohortes jusqu’en 2009, elle a été accélérée a
partir de 2010 dans le cadre du projet MAG’ELAN, avec pour objectif de mettre le CIR a
disposition des employeurs puis des attifigne information importante a été mise en ceuvre a
destination des employeurs pour réaliser cette reprise. Les enjeux ont été partagés. Les centres de
gestion se sont particulierement mobilisés pour les employeurs affiliés. Le passage entre les deux
systemes s’est opéré dans le cadre d’'une « bascule » informatique sur un week-end étendu,
période pendant laquelle les applications n’étaient naturellement pas disponibles. Ceci a fait
I'objet d’'une communication particuliere aupres des employeurs.

[161] Bien que la COG n’ait défini aucun indicateur pour mesurer la réalisation de cet objectif, la
CNRACL a suivi le taux d'alimentation des comptes individuels de retraite et a pu constater que
ses efforts avaient permis d’augmenter le taux de CIR alimentés qui est passé de 50% début 2010
a 95,02% le 31 ao(t 2012.

50| a mise en ligne du CIR accessible par les actifs a été développée dans le cadre du projet Mag’Elan. Une étude est en
cours pour examiner les conditions de mise en ligne du CIR accessible par les actifs. Il s’agit de déterminer I'impact en
termes d’activité et d’organisation, les modes opératoires de mises a jour en relation avec les employeurs, ainsi que les
scénarios de déploiement. La date de mise en ligne du CIR dépendra des résultats de cette étude. Elle n’est donc pas
arrétée a ce jour. Elle pourrait se situer au premier semestre 2014.
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Graphique 1:  Evolution du taux d’alimentation des comptes individuels retraite depuis
2009
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[162] Mais ce taux élevé et en apparence satisfaisant ne peut signifier a que ces comptes

sont complets (cela dépend notamment du niveau d’information dont disposait I'employ:
de la reprise d'antériorité), ni qu’ils ne souffrent d’aucune erL’objectif en effet n’était pas ¢
« certifier» les données, ni de gara leur complétude, mais de pouvoir mettre en ligne
comptes individuels alimentés avec I'ensemble des données de carrieres dis

[163] 3°) Pour l'avenir, il reste donc a engager une étape de complétude (alimen
éventuellespériodes manquantes, alyse en cours) et de qualification (stabiliser les dor
recueillies) de ces périodes afin de disposer de comptes directement utilisables
liquidations mais aussi en continu pour informer complétement les assurés dans le cadre
a linformation. Ceci suppose un travail d’information des employeurs des incohérences
carrieres déclarées et de vérification a partir de pieces justificatives. S'il est sans doute di
définir un indicateur permettant de mesurer la qualificates CIR, un indicateur permettant
mesurer leur complétude pourrait sans doute étre recherché. Il pourri du nombre d’années
renseignées sur la carriere de I'agent depuis son début. Toutefois, il convient de soulignel
de plus que les éted de benchmark sur les régimes de retraite ne mentionnent pe
problématique a ce jour.

[164] La mission s’est interrogée sur le champ de ces CIR, limité aux périodes ne relevar
la CNRACL. Si la caisse doit pouvoir renseigner les affiliés sixistence de périodes relevi
d’autres régimes pour répondre aux questions impliquant un calcul- régimes, ne serait-ce
que pour connaitre la durée de cotisation, la mission considére que la connaissance ne (
changer en certificationchawe caisse doit en effet rester maitre de la certification des pé
d’affiliation au régime qu’elle gére, tout en participant aux dispositifs inter régimes (Sy
national de gestion des carriéres et Répertoire de gestion des carrieres uniqurmettant de
disposer d'une vision d’ensemble des éléments de carriére. A cet égard, la mission obse!
CDC participe activement a ces projets, en sa qualité de gestionnair-fonds, prenant en
compte a la fois les orientations fixées par lesvoirs publics et les responsabilités confié
chaque régime.
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Recommandation n°3 : Définir un indicateur permettant de mesurer la complétude des
CIR (pourcentage d’années complétées sur I'ensemble des années de la carriére de I'assuré).

2.1.2.3 ... pour rendre effectif le droit a I'information

[165] Comme elle s'y est engagée dans la COG, la caisse parvient a respecter le calendrier
d’envoi des RIS et EIG déterminé par le GIP Info-retraites.

[166] Le nombre d’envois de RIS a progressé depuis 2009 de 200 000 a environ 230 000 en
2012.

[167] En outre, au 31 ao(t 2013 la CNRACL a réalisé, a la demande des actifs, 2 371 Entretiens
Informations Retraite (EIR), correspondant a la totalité des demandes exprimées, depuis le ler
janvier 2012.

[168] Ces entretiens ont été demandés de fagon spontanée par les actifs (70% ayant plus de 55
ans), sans communication du régime, et sans mention de la possibilité de demander un EIR sur les
documents annuels du GIP (a noter que le GIP porte cette mention a compter de la campagne
2013 qui commence actuellement).

[169] Apreés analyse de la carriere de l'agent et simulation de sa pension future, une fiche
d’analyse synthétisant les simulations pour 'ensemble des régimes de retraite auxquels a cotisé
'agent et présentant les faits marquants de sa carriere (temps partiel, éléments familiaux...) lui
est adressée.

[170] Si les entretiens en face a face (lors de salons ou forum-retraite - environ 300 entretiens
prévus en 2013) sont possibles, trois modes d’entretien a distance sont proposés a I'actif et
privilégiés :

> un entretien dématérialisé (fiche mise a dispositienl’actif dans un espace sécurisé
présentant les ages clefs de départ en retraite — Iégal, limite, taux plein —, montants en
fonction de ces ages, faits marquants dans la carriére)

> un entretien téléphonique (permettant de détaillesc alagent une fiche synthétique
personnalisée envoyée au préalable),

> un entretien par Web-Conférence (méme procédure), $epphdiqué.

[171] Bien que les questions des actifs portent essentiellement sur le régime principal (CNRACL
en l'occurrence), les agents qui réalisent des Entretiens Information Retraite ont été formés a la
réglementation des principaux régimes de base et complémentaires (régime général, AGIRC-
ARRCO, RAFP, IRCANTEC). Cette formation de premier niveau permet de prendre en charge
les questions fréquentes. Il est convenu que les questions complexes sont portées par le régime
concerné. Ces formations ont été réalisées dans le cadre d'une incitation portée par le GIP Info-

retraite.
[172] La caisse table sur une cible réguliere de 1500 & 2000 demandes d’EIR en 2013.
[173] Dans la mesure ou I'entretien information retraite est un droit de l'assuré, la mission

préconise pour la prochaine COG la définition d’un indicateur permettant d’en mesurer, non pas
la quantité, ce qui serait risqué au regard des moyens humains que cela impliquerait, mais la
qualité. Concrétement, la mission propose un taux de satisfaction des assurés ayant bénéficié d'un
EIR. Un indicateur sur I'impact de I'entretien sur les choix des agents aurait permis d'inciter la
CNRACL a lui donner un contenu plus prospectif mais la mission y a renoncé pour ne pas
susciter des effets inverses.

Recommandation n°4 : Définir un indicateur permettant de mesurer la satisfaction des
bénéficiaires d’'un EIR.
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2.1.2.4  La problématique des futurs polypensionnés

[174] Cedroit a I'information est-il complet, notamment pour les futurs poly-pensionnés ? Aucun

indicateur ne permet de répondre a cette question pourtant cruciale dans un régime ou 61% des
pensionnés sont polypensionnés.

[175] Selon la CNRACL, le recours a I'Espace des organismes partenaires de la protection

sociale (EOPPS, passerelle avec la base inter régimes de la CNAV) serait suffisant pour répondre
aux questions sur la carriére privée ; des échanges de flux informatiques seraient organisés selon
des modalités techniques et opérationnelles précisées par convention. Pour les majorations ou
bonification pour enfants, la CNRACL est le régime prioritaire pour déterminer ces droits, les
CARSAT sont informées via les décomptes CNRACL en accord avec la CNAV.

[176] Toutefois, il n'est pas certain que le lien avec les caisses du régime général soit vraiment

suffisant pour répondre pleinement aux attentes des assurés sur leur droit a information. Ceci pose
la question des modalités du droit a I'information dans ce cas : qui doit assurer le retour sur les
périodes extérieures au régime principal ? La CNAV au titre de sa fonction d’inter régimes ou la
CNRACL au titre de la continuité ? Aujourd’hui la situation n'est pas satisfaisante car la
CNRACL a du mal a répondre sur les parties de carriére privée et les CARSAT ne se sentent pas
directement concernées par les sollicitations de fonctionnaires qui relevent a titre principal d’'un
autre régime.

[177] En tout état de cause, I'objectif d’une ouverture sur les dispositifs inter — régimes s’'impose

et devra étre affiché comme tel dans la prochaine COG (cf. partie 3).

2.1.3  Pour garantir la qualit¢é du droit a I'information et de la liquidation,
P’accent doit étre mis sur les demandes de validations de services

2.1.3.1  Les validations de services, une spécificité des régimes de la fonction

publique

[178] En application du décret n°2003-1306 du 26 décembre 2003, les fonctionnaires territoriaux

et hospitaliers titulaires ayant travaillé, avant leur titularisation, comme agent non titulaire, ont la
possibilité, lorsqu’ils sont encore actifs, de demander la prise en compte, dans le calcul de leur
pension de retraite, des services effectués comme non titulaires dans une administration. lls
doivent alors, ainsi que les employeurs auprés desquels les services ont été effectués, payer des
cotisations a titre rétroactif, déduction faite des sommes versées au régime général et a
'IRCANTEC au titre des services de non titulaires passés.

[179] En application de la réforme de 2010 (décret n°2010-1740 du 30 décembre 2010 modifiant

I'article 8-2 du décret n°2003-1306), cette procédure n’est plus possible pour les fonctionnaires
titularisés a compter du 2 janvier 2013. Les agents ayant un délai de deux ans pour faire leur
demande apreés leur titularisation, plus aucune demande ne pourra étre exprimée a compter de
2015.

[180] Les services de la CNRACL doivent donc examiner ces demandes et en tenir compte a la

fois dans la gestion des droits et dans les liquidations pour mise en paiement des pensions. Il faut
bien noter que les demandes de validations de service sont exprimées par les agents aupres de
leurs employeurs, a charge pour ces derniers de transmettre le dossier a la CNRACL. Or cette
transmission intervient souvent beaucoup plus tard, sans conséquence pour I'employeur alors que
I'agent est de son coté pénalisé par I'actualisation des cotisations qu’il demanderait plus de deux
ans apres sa titularisation.
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[181] A ce délai de transmission s’ajoute celui de traitement des dossiers par la caisse. Or, sur ce
point, un réel retard a été accumulé en la matiére par le passé : au 31 décembre 2009, le stock
interne de validation de services était de 102 000 dossiers.

2.1.3.2  Silobjectif fixé dans la COG a été respecté, le stock s’est reconstitué

[182] La COG 2009-2013 a fixé pour objectif d’absorber le stock interne de validation de
services sous réserve d’'un flux annuel moyen de 20 000 nouveaux dossiers, soit au total 182 000
dossiers a absorber sur quatre ans, soit un peu plus de 45 000 dossiers a absorber par an. 80
personnes sont affectées a cette fonction.

Tableau 6 : Nombre de dossiers de validations de services traités de 2010 a 2012
Indicateurs Moyenne Moyenne
annuelle cible annuelle
réalisée
N2. Nombre de dossiers de validation de services d’auxiliaire 48333 47 735
traités (objectif : absorber le stock interne de validations de
service}!

Source: CDC-CNRACL et mission

[183] Avec 143 204 validations réalisées sur 145 000 en cible sur les années 2010, 2011, 2012,
I'indicateur est réalisé a plus de 98%.

[184] Toutefois, compte tenu du flux annuel de demandes supplémentaires supérieur a ce qui
était prévu (flux annuel de I'ordre de 40 000 au lieu de 20 000), le stock final est encore plus
élevé soit 160 463 dossiers a fin juillet 2013 (provenant a 60% des établissements hospitaliers et
pour 40% des collectivités territoriales), dont 31% en cours de traitement et 69% a traiter. Les
employeurs peuvent mettre jusqu’a douze ans pour transmettre les demandes des agents.

[185] Pa conséquent I'objectif d’absorption du stock n'a pas été réellement atteint. La COG a
sous estimé le flux annuel moyen de demande. En outre, la CNRACL a donné la priorité au
service des liquidations, qui a été particulierement sollicité en conséquence des réformes
réglementaires (cf. supra partie 2.1.1).

[186] Dans la COG, la CNRACL avait prévu une « dématérialisation de la validation potentielle
sous réserve d’'une réglementation constante » et «I'envoi automatique du dossier papier de
demande de validations de services a la collectivité et son enregistrement ». Mais compte tenu de
la réforme de 2010 programmant I'extinction du dispositif, la CNRACL n'a pas procédé a cette
dématérialisation.

[187] Toutefois, I'acte de validation en lui-méme est informatisé : 'ensemble du processus, de
I'enregistrement de la demande a I'édition du devis, est géré dans I'application SRV ; ce sont les
formulaires et les pieces justificatives qui ne le sont pas. Pour accompagner I'extinction
progressive de cette activité, a I’horizon 2020, les choix d’automatisation et de dématérialisation
sont envisagés sur la gestion des stocks et les relances de masse en lien avec les employeurs.

51 Le périmétre retenu porte sur l'intégralité des validations de services d’auxiliaire produites pour la CNRACL. La
validation de service d'auxiliaire se définit comme une procédure par laquelle la CNRACL prend en compte, dans la
constitution et la liquidation du droit a pension de ses affiliés, les services effectués en qualité d’agent dnon titulaire dans
une administration dont le régime de retraite est interpénétré avec la CNAV (a I'exclusion des emplois de solidarité tels
que les TUC).
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[188] En outre, la CNRACL a défini des régles de priorisation du traitement des demandes :
d’abord les agents qui ont un dossier de liquidation en cours et/ou proches de la retraite (par
années de naissance); ensuite, chaque année, les agents dont les années de naissance
correspondent aux cohortes du droit a I'information. Cet ordre de priorité est fondamental dans la
mesure ou certains assurés ayant fait une demande de validation sont tres proches de la retraite
(35% des demandes sont antérieures a 2008).

2.1.3.3 Une accélération du traitement des demandes de wvalidations de services
s’impose pour assurer la qualité du droit a Pinformation et des liquidations

[189] Pour la prochaine COG, la CNRACL estime, compte tenu du niveau et de la composition
desstocks, de la date optimale d’extinction des dossiers de validation (jusqu’en 2020, nécessité
de maintenir le savoir faire et le systeme d’information en particulier), des priorités (liquidation,
préliquidation, rétablissements et agents d’Etat transférés vers les collectivités territoriales, droit a
I'information), et du maximum de traitements possibles a I'égard des employeurs et des
CARSAT, qu’il faudrait traiter 40 000 dossiers par an pour traiter toutes les validations d'ici
2020.

[190] Comme la réglementation n'impose aucun délai pour la transmission des dossiers, la
CNRACL estime nécessaire, pour accompagner l'extinction progressive de cette activité a
I'norizon 2020, de mettre en place le dispositif suivant :

> Etat des lieux des demandes chez les employeurs
> Mise en place de relances de masse (outil de suivdatessers partagé avec les employeurs)
>»  Actions auprés des CARSAT et des ministéres.

[191] Ces actions devraient permettre de lisser et anticiper I'impact financier pour les
employeurs, en offrant une meilleure visibilité dans le temps, d’'optimiser le suivi et le traitement
des dossiers, et de permettre un arrét maitrisé et a échéance connue, du processus. Compte tenu de
la volumétrie des stocks, l'arrét de cette activité pourrait intervenir dans le cadre de la COG
suivante (horizon 2019-2020).

[192] Cette anticipation n'est cependant pas suffisamment documentée pour que la mission
puisse la valider.

[193] Certes, il faudra absorber le stock des 160 000 dossiers et un traitement de 40 000 dossiers
par an sur la durée de la prochaine COG (2014-2017) apparait réaliste, un peu moins que les
46 700 dossiers traités en moyenne au cours de la COG actuelle.

[194] Mais pourquoi faudrait-il encore traiter 40 000 dossiers par an jusqu’en 2020 ? Certes les
flux annuels de transmission de demandes des employeurs a la caisse ont été de 40 000 par an de
2010 a 2013 et les employeurs ne sont pas limités dans le temps pour transmettre les demandes,
mais aucun document ne permet de valider cette projection au-dela de 2017. Dans la mesure ou
ces demandes ne sont plus possibles pour les titularisations faites a partir du 2 janvier 2013, on
peut penser gque le flux ne sera pas aussi élevé jusqu’en 2020.

[195] Afin de sécuriser les prévisions, la mission recommande de prévoir une mesure
réglementaire définissant un délai progressivement réduit de transmission par les employeurs a la
CNRACL des demandes de validations de services exprimées par leurs agents.

Recommandation n°5: Prévoir une mesure réglementaire définissant un délai de
transmission par les employeurs a la CNRACL des demandes de validations de services
exprimées par leurs agents.
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[196] En outre, la CNRACL devra mettre en place un plan d’actions & moyens constants pour
solder le traitement des validations de services, y compris en cas de réforme réglementaire ayant
un impact sur l'activité de liquidation.

Recommandation n°6: Mettre en place un plan d'actions a moyens constants pour solder
le traitement des validations de services

[197] Parailleurs, méme si I'enjeu est moindre, une accélération doit également intervenir sur les
rétablissements de service.

2.2 La qualité des services rendus par la CNRACL aux employeurs,
actifs et retraités: des efforts a poursuivre pour satisfaire
notamment les employeurs

[198] L’accomplissement des fonctions de liquidation, de gestion des droits et de validation des
services suppose des relations de qualité avec les employeurs, les actifs et les pensionnés. La
qualité de service est ainsi I'objectif prioritaire de la COG, qui lui consacre sa premiére partie
(« Garantir la qualité de service aux affiliés et aux employeurs »). Dans la mesure ou elle ne
dispose pas de réseau, et ou la fiabilisation des comptes individuels retraite repose en grande
partie sur les employeurs, la caisse met en particulier I'accent sur la qualité des services apportés
aux employeurs.

[199] Au-dela des traditionnelles réponses aux courriers postaux, la CNRACL a ainsi développé
trois types de services a destination d’une part des employeurs, d’autre part des actifs et retraités :
une plateforme téléphonique, un service internet, et des actions d’information et de formation (1).
Si les indicateurs pour mesurer cette qualité de service se focalisent principalement sur la
plateforme téléphonique, des enquétes de satisfaction réalisées a la demande de la CNRACL,
ainsi que celle réalisée par la mission auprés des employeurs, conduisent & une appréciation
nuancée de la qualité globale de ces services dans un contexte de réglementation complexe et
mouvante. La prochaine COG devra donc mettre un accent particulier sur I'amélioration de la
qualité de ces services (2), en particulier & destination des employeurs et des correspondants
territoriaux et hospitaliers (3).

221 La CNRACL a développé trois canaux de communication avec les
employeurs, les actifs et les retraités.

2.2.1.1  Développement de la relation téléphonique (plateforme téléphonique,
serveur vocal interactif)

[200] Pourcommuniquer avec la CNRACL, le téléphone est le mode de contact privilégié
les employeurs, actifs et retraités, qui peuvent utiliser soit la plateforme téléphonique soit le
serveur vocal interactif.

[201] Depuis 2004, la majeure partie de la relation téléphonique a été transféréme@tren
d’appels propre a I'établissement de Bordeaux. Cette plateforme téléphonique, ouverte du lundi
au vendredi de 9 heures a 16 heures, permet aux pensionnés d’'une part, aux actifs et employeurs
d’autre part, d’accéder a un téléconseiller.

[202] L’objectif de la CNRACL étant d’assurer la qualité, la complétude et 'immédiateté de la
réponse, cing principes de fonctionnement ont été développés par la caisse :

52 Source : enquéte BVA de décembre 2012 qui montre toutefois également que 72% déclarent connaitre le site cnracl.fr
et que 44% (contre 39% en 2011) consultent internet pour rechercher des informations avant de contacter le centre
d’'appels.
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> Les appels sont canalisés en deux files, 'une pous leetraités, I'autre pour les actifs et
employeursdu fait de la grande complexité des réglementations et des attentes différentes
de ces populations. Les lignes téléphoniques de ces files sont priorisées en fonction de
l'actualité et des objectifs fixés dans la COG. Le télé-conseiller d’une file peut transférer un
appel vers une autre file. Si toutes les lignes sont occupées, il a pour consigne de transférer
I'appel vers un superviseur de l'autre file. En outre, les correspondants territoriaux (centres
départementaux de gestion) et hospitaliers bénéficient d’'un numéro de téléphone priorisé
dédié Les partenaires ont le choix d’attendre la réponse d’un téléconseiller ou de laisser un
message sur une boite vocale pour étre rappelés dans les vingt-quatrefhBexelision
desagents en cours d’apprentissage, tous les téléconseillers sont formés pour répondre a ces
correspondants, mais cappels représentent une faible volumétrie dans ligetdu centre
d’appels. Depuis la création du centre, aucune autre segmentation n’'a été mise en place,
I'objectif étant de mettre en ceuvre une relation professionnalisée homogéne pour I'ensemble
des employeurs.

> Les téléconseillers sont formés de facon tres pointdda réglementation (sur les comptes
de droit, la reconnaissance des droits, le droit a I'information et l'invalidité pour la file
d’'actifs et d’employeurs et sur I'action sociale et la gestion des pensions pour la file de
pensionnés), a toutes les applications informatiques utilisées par la CNRACL, et aux
techniques de la téléphonie (prise d’appels, conclusion et cléture de I'appel, traitement des
appels difficiles), ce qui leur permet de traiter 90% des appels au premier’}igzas
transfert aux services de gestion. En outre le téléconseiller répond aux courriels pendant les
plages moins chargées.

> Les téléconseillers forment des équipes animées parajte superviseurs, afin d’assurer
la conformité et ’homogénéité des réponsekes animateurs, le responsable de formation
et un contrdleur interne réalisent régulierement des écoutes d’appels postés pour réaliser des
contrbles de conformité. En cas de divergence de réponses avec l'instruction, I'animateur ou
le responsable de formation effectue si nécessaire en cours d’appel un ajustement des
connaissances. Si besoin, une formation est a nouveau dispensée sous forme de tutorat apres
'écoute. Des points dinformation sur la réglementation sont également réalisés
régulierement en réunion d'unité sur des sujets complexes ou d'actualité ou nécessitant un
rappel de consignes.

> Le temps de communication n’est pas limitéLes consignes portent sur la maitrise de la
communication. En 2013, la durée moyenne des appels des employeurs excéderait 6 minutes,
celle des actifs 5 minutes et celle des pensionnés 3 minutes. Pour la mission, cette absence de
limitation de la durée est importante et a conserver, pour autant gu’elle soit suivie par la
hiérarchie, car elle est un gage de qualité de la réponse téléphonique et évite de nouveaux
appels.

> Le développement de la téléphonie sous interndtk TOIP » : telephony over internet
protocole) a permis:

» de mieux gérer les flux d'appels, en constante augtienf grace a [loutil
GENESYS, un logiciel de suivi de la plateforme téléphonique,

> de mieux suivre la relation client, grace au dépleignde I'outil de gestion de la
relation client COHERIS,

> au téléconseiller d'identifier automatiquement I'aéfilou I'employeur, qui, au
moment de I'appel, peut désormais saisir son identifiant (NIR ou SIRET), et suivre a
I'écran la fiche d’information correspondante, grace au couplage Téléphonie -
Informatique (CTI).

[203] Créé en janvier 2008, le serveur vocal interactccessible 24 heures / 24, permet :

53 Ce taux de 90% est apprécié a partir d’'une requéte automatique sur I'outil de distribution des appels Genesys La
requéte a été vérifiée et validée lors de la recette de mise en production.
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> aux pensionnés : d'avoir acces a la date de paiemeeud@ension, au montant de celle-ci
et au montant a déclarer ; ils peuvent aussi recevoir leur bulletin de pension et une attestation
fiscale ;

> aux actifs et employeurs : de bénéficier d’informatigéeérales sur la réglementation, avec
le cas échéant un message d’actualite.

2.2.1.2  Développement d’internet et des relations dématérialisées

[204] La CNRACL a développé deux plateformes de services sur son site internet :
> 'une pour les actifs et retraités (« services en ligne
> I'autre pour les employeurs (plateforme multifonds-wervices »).
[205] En ce qui concerne les employeurs, qui, d’aprés la CNRACL, sont 100% a recourir aux

services dématérialisésb4, le développement des services dématérialisés et du site internet se
caractérise par deux axes marquants :

> Le site internet de la CNRACL est devenu depuis 201(Ce Iprincipal vecteur de
communication opérationnelle auprés des employeurs

> les employeurs peuvent ainsi procéder de maniére déaisee aux procédures
suivantes :

v affiliation des assurés et depuis octobre 2013 immaation de 'employedr,

v depus 2006 versement des cotisations par virementsrbancaires et
consultation en ligne d’un compte financier employeur,

v' pré-liquidation avec ou sans engagement,

v liquidation de pensions (depuis 2008 les demandesydeldtion sont saisies
dans l'application LR6 par les employeurs pour le compte de leurs agents et
depuis fin 201 les piéces justificatives transmises, dont le nombre diminue
régulierement, sont numérisées a réception par le gestionnaire),

v' gestion des CIR (alimentation via la N4DS, poss#di modification en temps
réel par les employeurs dans le cadre du projet MAG'ELAN ; reprise
d’antériorité).

v" A noter qu'en revanche la CNRACL n’a pas procédé areatirialisation de la
procédure de validation dans la mesure ou la COG précise que «la mise en
ceuvre de la dématérialisation de la validation potentielle sera réalisée sous
réserve d'une réglementation constante », et que la réforme de 2010 a mis fin a
compter de 2011 aux possibilités de demandes de validation (a poser dans un
délai de deux ans c'est-a-dire jusqu’en 2013).

> en outre, ils ont acceés sur le site a :

v' une synthese de la réglementation, incluant les nlesvetlispositions
réglementaires,

54 En outre, au cours de I'année 2012, 97% des centres de gestion ont réalisé des services dématérialisés en adressant des
demandes de liquidation et préliquidation ou en appuyant les collectivités affiliées.

55 A la suite d'une expérimentation lancée en mars 2012, et conformément a une décision du Conseil d’administration
n°2013-53 du 28 juin 2013, les employeurs procedent, depuiS tetbbre 2013 a I'immatriculation de leurs agents
uniguement par le biais d'un formulaire dématérialisé, distinct par fonction publique. En septembre 2013 une actualité a
été publiée sur le site CNRACL et les espaces collaboratifs externes (CDG et partenaires hospitaliers) pour informer les
employeurs de la mise a disposition exclusive du formulaire dématérialisé a comgtevatobte 2013.

%6 Concrétement : 'employeur demande le dossier agent sur le portail e-services ; récupére dans son espace personnalisé
les données enregistrées dans le CIR ; compléte et met a jour les informations relatives a I'agent puis termine le dossier et
fait signer a I'agent la demande ; envoie le dossier de retraite au régime sous forme dématérialisée pour les données
saisies et sons forme papier pour la demande de retraite et les piéces justificatives en vue de leur numérisation ; a
réception, le gestionnaire numérise le dossier papier (demande et piéces jointes), procede a la liquidation en s’appuyant
notamment sur I'application GED (gestion électronique des documents).
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v' unecommunication sur les liquidations (évolutionsleégentaires, modalités de
liquidation, piéces justificatives a fournir),

v des précisions sur le droit a I'information,

v les Flash info,

v la lettre d’'information opérationnelle bimestrielle.

> La CNRACL adresse des e-mailing ciblés a I'ensemble wd#isateurs inscrits sur la
plateforme de services en ligne, et dont I'adresse courriel est renseignée (tous les employeurs
ont au moins une adresse mail). Par exemple, les Flash infos spéciaux dématérialisés
comportent des données spécifiques a chaque employeur et ne sont adressés qu’aux
destinataires concernés.

[206] En ce qui concerne les actifs :
> lls ont acces sur internet a toute I'information swélglementation.
> lIs regoivent une lettre électronique « Actif pour redraite », diffusée trimestriellement
depuis 2012.
> lIs devront pouvoir en 2014 consulter leur CIR surrimge
> lIs peuvent recevoir leur RIS de maniére électronique.

> Leurs pensions sont payées via OCAPI, outil de gestioatiialisée.
2.2.1.3  Autres relations : informations, formations, réponses aux courriers

[207] La COG prévoit a plusieurs reprises la nécessité de mener des actions d’informations et de
formations aupres des employeurs, aussi bien pour la maitrise de I'outil dématérialisé du droit a
l'information que pour le service de liquidation.

[208] Environ 650 séances de formation des employeurs ont été réalisées entre 2010 et 2012. Ces
séances s’effectuent « sur place », en région, dans des locaux adaptés a ce type d’action et au
nombre de participants. Pour I'essentiel, elles portent sur I'utilisation des outils mis a disposition,
les procédures, ainsi que sur les impacts liés aux évolutions réglementaires.

[209] La totalité des partenaires CDG et correspondants hospitaliers bénéficient chaque année
d’'une formation. Pour les plus gros employeurs, non intermédiés, ces séances de formation
couvrent annuellement environ 75% des établissements concernés. Pour I'essentiel elles portent
sur l'utilisation des outils mis a disposition, les procédures ainsi que sur les impacts liés aux
évolutions réglementaires.

[210] Enfin, la CNRACL continue a assurer le service de réponses aux courriers postaux.

2.2.2  Les indicateurs et les enquétes de satisfaction conduisent a une
appréciation nuancée, en particulier en ce qui concerne les employeurs,
dans un contexte de réglementation complexe et mouvante.

[211] Les indicateurs définis dans la COG ne permettent pas de bien saisir l'intégralité des
objectifs de la COG. En effet, ils portent d’une part sur les délais de réponses aux courriers de
réclamation, d’autre part sur le niveau de satisfaction au téléphone. lls ne portent pas, en
revanche, sur la relation via internet, ni sur la problématique particuliere des employeurs.

[212] Toutefois, afin de mesurer la qualité des services rendus par le site internet de la CNRACL,
des enquétes de satisfaction ont été réalisées de maniere spécifique a la demande de la CNRACL.
En outre, I'lGAS a, dans le cadre de cette mission, lancé une enquéte SOLEN sur la qualité
globale des services rendus par la CNRACL aux employeurs.
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Tableau 7 :

de moins de 15 jours

Réponses aux courriers de réclamation : des résultats en diminution.

Résultat de I'indicateur relatif au taux de réponses aux courriers dans un délai

Indicateurs

Moyenne
annuelle cible

Moyenne annuelle
réalisée sur 2010-2012

Derniére valeur
connue (ao(t 2013)

N6. Taux de réponses aux
courriers dans un délai de
moins de 15 jours

95%

95,86%
(en diminution)

93,2%

Source :

CDC-CNRACL et mission

Le taux de réponse aux courriers écrits de réclamation (hors aides sociales, invalidité et
DAI) dans les 15 jours, bien que supérieur a la cible jusqu’'en 2012, a régulierement diminué

depuis 2010. Alors gu'il était de plus de 97% en 2010, il est descendu & 93,2% en 2013.

Toutefois, les résultats du rapport technique Benchmark sur I'année 2011 placent la

CNRACL en téte pour le niveau de satisfaction globale des réponses’8tsm fes délais.

certains cas, les sollicitations papier.

2222

a. Des résultats décevants

Tableau 8 :

En outre, les sollicitations par le vecteur courriel ont connu une forte progression entre
2010 et 2012 (+47%), avec un taux de réponse toujours bien au-dessus de 90% : 95% en 2010 et
98% en 2012. Il serait intéressant de savoir si les sollicitations par courriel ne recoupent pas, dans

T¢éléphone : résultats insuffisants, il faut mettre la barre plus haut

Résultats des indicateurs relatifs a la relation téléphonique

Indicateurs

Moyenne
annuelle cible

Moyenne annuelle
réalisée sur 2010-2012

Derniére valeur
connue (ao(t 2013)

200)

N7. Taux de satisfaction 85% 91, 7%

globale au téléphone (benc

FT 415)

N8. Taux d’appels aboutis 85% 89,2% 92,6%
des pensionnés (bench FT (en baisse

200)

N9. Taux d’appels aboutis 7% 73,9% 89,0%
des actifs (bench FT 200) (81% pour 2013 (en hausse

N10. Taux d’appels aboutis 82% 82, 7% 87,6%
des employeurs (bench FT (85% pour 2013 (en hausse

Source :

> les taux d'appels aboutis sur les trois publics (jmemes, actifs, employeurs) ; ce taux, qui
figure, avec une définition parfois un peu différente, dans toutes les COG, mesure le

CDC-CNRACL et mission

L’ appréciation de la relation téléphonique est évaluée ici par trois moyens :
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pourcentage des appels ayant donné lieu a une réponse par un téléconseiller de premier
niveau ou par le serveur vocal interactif ;

> les enquétes de satisfaction réalisées par BVA a landende la CNRACL a partir de
I'outil de suivi de la plateforme téléphonique (GENESYS), qui permettent de dégager un
taux de satisfaction globale au téléphone ;

> I'enquéte de qualité réalisée par la mission aupresmeoyeurs.

[217] Les résultats sur les taux d’appels aboutis sont en progression, mais insuffisants au
regard des autres caisses.

[218] Alors gu'ils étaient, pour les actifs et employeurs, trés inférieurs aux cibles en 2010, ils
sont, pour les trois publics, supérieurs aux cibles depuis 2011. En 2012, les taux étaient de 89,1%
pour les pensionnés, 82,2% pour les actifs et 87,4% pour les employeurs. Les résultats se sont
encore améliorés jusqu’en aolt 2013.

[219] Une analyse plus fine des résultats conduit a constater, pour les actifs surtout, mais aussi
pour les employeurs, de mauvais résultats entre mars 2010 et juin 2011, ainsi qu’entre janvier et
juillet 2012, en raison des réformes des retraites et du renouvellement de I'équipe ainsi que de la
mobilisation nécessaire pour I'expérimentation des EIR.

[220] En outre, une approche comparative sur les données disponibles (2011) montre que les
cibles retenues et les résultats obtenus pour la CNRACL sont inférieurs aux résultats obtenus par
les autres caisses, qui sont toutes a proximité de 90%, comme le montre I'histogramme suivant :

Schéma 2 : Taux d’appels aboutis ou ayant conduit a un téléconseiller en 2011
100
80 -
60 - .
B Taux d’appels aboutis en %
40 -
20 M Taux d’appels ayant conduit a un
0 - téléconseiller en %
o N < < N < N
& ¥ 9 & < 3 ©
> S & ?.é\ Q?(’ ° @Qy
& & < S
Source :  Rapport annuel sur la performance du service public de la sécurité sociale 2012
[221] Il apparait que la fixation de la cible & un niveau trop bas a conduit & déployer des moyens

insuffisants pour obtenir des résultats satisfaisants. Ce seuil de 85% est admis comme déterminant
dans la boucle de gestion vertueuse ou dégradante de la relation téléphonique ; en dessous de
85%, les nouveaux appels ou les attentes plus longues des appelants conduit a dégrader de
maniére exponentielle les résultats et la satisfaction des usagers. Il doit étre supérieur pour
pouvoir gérer et mesurer une amélioration des paramétres.

57A fin septembre 2013, les taux CNRACL sont de 91.8% pour le taux d’appels aboutis et de 84.4% pour le taux d’appels
traités par un téléconseiller.
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[222] Ce niveau insatisfaisant des taux d’appels aboutis pour la CNRACL reavaiee des
conclusions majeures de I'enquéte de satisfaction réalisée par BVA en 2§tda principale
souce dinsatisfaction des appelants réside dans le temps d'attente pour obtenir un
téléconseiller (80% des motifs d'insatisfaction), étant précisé que 51% des appelants ont di
appeler plusieurs fois (en moyenne 2,2) pour obtenir un conseiller en ligne (66% des employeurs
ont d0 appeler au moins deux fois, 15% au moins 5 fois). C’est aussi ce qui ressort des contacts
avec les employeurs (certains évoquent 20 minutes d’attente) et de I'enquéte SOLEN.

[223] En revanche, I'enquéte fait également ressortir un haut niveau de satisfaction sur le fond
des réponses : 92% des appelants sont tres (51%) ou assez (41%) satisfaits de leur dernier appel et
90% estiment que les téléconseillers ont complétement répondu a leur demande. Ceci explique
que le taux moyen global de satisfaction au téléphone (qui résulte des enquétes annuelles de
satisfaction) soit de 91,67%, pour une cible & 85%, qui pourrait donc étre portée a 90%.

[224] L'enquéte montre également une certaine satisfaction sur le serveur vocal interactif, qui,
bien qu'utilisé par 27% des appelants, représente 53% des appels aboutis et est jugé clair par 85%
des appelants, méme si son manque de réactivité est souligné (seulement 68% sont satisfaits du
temps nécessaire pour obtenir I'information).

[225] Pourtant, I'enquéte SOLEN auprés des employeurs met en avant le probleme du contenu
des réponses, souvent assez variable d’'un agent a l'autre sur des dossiers particuliers tels que les
dossiers d’invalidité ou les bonifications pour enfants. Dans le méme esprit, certains employeurs
regrettent 'absence de personnalisation de la relation téléphonique et le manque d’adaptation aux
cas un peu particuliers. D’ailleurs, parmi les appelants insatisfaits dans I'enquéte BVA, 42% sont
mécontents de ne pas avoir obtenu de réponse a leur question et 28% déplorent un délai de
traitement des dossiers trop long.

b. I faut mettre la barre plus haut sur la relation téléphonique

[226] L'analyse comparative conduit a recommander de fixer la cible pour la CNRACL au
minimum a 90% pour le taux d’appels aboutis et pour le niveau de satisfaction.

[227] Cela supposerait, certes, de redéployer des moyens vers le centre d’appels, mais les
perspectives de ralentissement d’activité et de gains de productivité sur les processus de
liquidation, de validations de services et de rétablissement des droits, devraient permettre ce
déploiement.

[228] Il est également nécessaire que la CNRACL développe les outils dont elle dispose pour
batir un véritable plan d’action pour améliorer la relation téléphonique :

> Renforcer la fonction de priorisation des appels dafitge d’attente ; en principe a compter
de 2014 une nouvelle fonction de priorisation automatique des appels sera mise en ceuvre :
les clients ayant rappelé au moins une fois seront priorisés dans la file d’attente ;

> Exploiter plus finement le tracage des appels dangilGOHERIS pour cibler les actions
de formations et informations aux employeurs ;

> Déployer le Web Call Back pour fluidifier le trafienéme si la mission a réfléchi a élargir
les horaires d’ouverture du centre d’'appels (9h-16h, horaires qui n'ont pas évolué sur la
durée de la COG, alors que la CNAV est sur 8h-17h), il lui semble préférable, pour la
prochaine COG, de prévoir un déploiement de ce service en cours d'expérimentation et
consistant a permettre aux clients de solliciter un rendez-vous téléphonique sur le site

%8 Enquéte BVAsur la qualité de service en matiére de relation clients dans le cadre du plan stratégique triennal de la
DRS réalisée en décembre 2012 sur 542 personnes ayant appelé le centre d’appel de Bordeaux (pour 442 CNRACL et
100 RAFP) au cours des deux semaines précédant I'enquéte (fichier fourni par la CDC). Les résultats sont globaux mais
I'analyse détaillée ne montre pas de divergence des résultats pour le RAFP.
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internet du fonds dans la rubrique « contactez-nous » dans une des tranches horaires
propoges (8h30-9h30 ; 13h-13h30 ; 15h30-17h30), ce qui permet de réaliser des appels au -
dela de I'amplitude horaire du centre et en mobilisant les plages horaires moins utilisées par
les appels entrants. La CNRACL envisage un déploiement progressif de I'outil Web Call
Back sur le centre d’appels d'ici la fin dtf ¢emestre 2014.

> Développer la polyvalence des téléconseillers des dées ;fla CNRACL souhaite
I'expérimenter dés le début 2014 ;

> Développer l'information dématérialisée afin qu’el@tda plus large et la plus complete
possible.

> Développer le serveur vocal interactif (Que seulen®t¥ des appelants utilisent, selon
'enquéte BVA, mais qui représente 53% des appels traités a fin ao(t 2013), avec un
indicateur pour le mesurer en suivant, dans le taux d’appels aboutis, la part des appels ayant
abouti au serveur vocal interactif.

Recommandation n°7 : Fixer dans la COG les indicateurs « taux d’appels aboutis » et
taux de satisfaction a 90% pour les pensionnés, les actifs et les employeurs ; batir au niveau
de la CNRACL un plan d’action permettant d’y parvenir en s’appuyant notamment sur le
service Web Call Back, l'outil Cohéris, la priorisation des appels, et la polyvalence des
téléconseillers

Recommandation n°8 : Définir un indicateur sur la part des appels aboutissant au
saveur vocal interactif dans le total des appels aboutis

[229] En revanche, la mission ne prend pas parti sur le choix de la CDC de privilégier une
réponse la plus large et la plus approfondie possible par les téléconseillers de premier niveau. Les
organismes de sécurité sociale ont testé les deux systémes qui ont chacun leurs avantages et leurs
inconvénients. La aussi, le critere ressources humaines est essentiel et on peut comprendre le
choix du gestionnaire dans la perspective d’'une intégration durable de ces agents dans les
effectifs et les métiers de la retraite.

2.2.2.3  Une évaluation a approfondir sur la qualité de la relation internet

a. La COG n’a prévu aucun indicateur en ce qui concerne la
relation internet.

[230] Si I'on s’en tient aux informations de la CNRACL, le taux de satisfaction est de :

> 92% pour les employeurs concernant « e-services » ;
> 80%en 2010 et 79,2% en 2011 pour les actifs et tég@ioncernant les services en ligne.

[231] Le taux de satisfaction des réponses apportées aux demandes d’informations
complémentaires des assurés est de 86% en 2012.

[232] Les contacts de la mission avec quelques employeurs, ainsi que I'enquéte SOLEN mettent
toutefois en évidence plusieurs points critiques soulevés par les employeurs :

> La réforme de I'e-services pour l'alimentation des QMRg’'Elan) a été source en 2013 de
nombreuses anomalies (par exemple tout simplement sur le n° SIRET de la collectivité), et il
a fallu plusieurs mois pour y mettre fin ; d’'ailleurs tous les problémes ne sont pas résolus.

> Il a fallu, avec la nouvelle application informatiqueupBalimentation des CIR, renvoyer les
« états authentiques » qui n'avaient visiblement pas été conservés lors des précédentes
cohortes.

> La plateforme e-service n'est pas pratique : pougugadossier le gestionnaire doit entrer
ses coordonnées (nom, prénom, téléphone, mail...) ; or pour savoir si le dossier (par exemple
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[233]

[234]

de liquidation ou de préliquidation avec engagement) est traité par la CNRACL, le
gestionnaire est obligé de retourner sur e-service ; ce serait plus pratique s’il était informé
par mail directement (puisqu’il a donné son adresse mail).

Le simulateur SR6 n’est pas jugé fiable car pas ageuoutes les modifications introduites

par les réformes intervenues depuis 2010, en particulier sur certains sujets tels que les
départs anticipés pour carrieres longues. La CNRACL explique toutefois que ceci est indiqué
a I'ouverture du simulateur, qui peut étre utilisé par I'employeur dans la grande majorité des
cas de calcul de pensions. En outre, depuis fin septembre 2013, I'outil de liquidation et de
préliquidation a été actualisE. la CNRACL a en effet décidé de privilégier le
déwloppement de la fonction de simulation de l'outil de pré liquidation de retraites
disponible sur I'espace personnalisé employeurs, qui s’appuie directement sur le moteur de
calcul de liquidationtandis que l'application SR6 a été développée parallelement. Cette
évolution prend acte des fréquentes modifications réglementaires et de l'avantage a
s'appuyer sur un méme moteur de calcul. La motivation initiale de SR6 visait la simplicité
d'usage, mais cet avantage est désormais contrebalancé par la multiplicité des réformes et les
demandes visant a disposer d’'un simulateur dont le niveau de précision est comparable a
I'outil de liquidation.

b. Développer I’évaluation sur la satisfaction de la relation internet

La CNRACL envisage :

de développer les alertes courriels et SMS, assoaiégssuivi en ligne des demandes en
cours ou des formalités a effectuer afin de renforcer une information proactive vers
I'’ensemble des clients ;

de moderniser les portails de services (actifs/résat employeurs) ;

de développer de nouveaux services en temps réel, @imesi’'échange de documents
dématérialisés (notamment pour certains flux sortants: substituer & I'envoi postal des
bulletins de pension et attestations fiscales la mise en ligne de ces mémes documents dans le
cadre d’'une offre rénovée de services en ligne).

Toutefois, il faudrait également qu’elle veille :

a batir un plan d’action pour améliorer I'adaptatieinla réactivité des outils SI a une
réglementation complexe, de plus en plus individualisée, et fortement instable ;

a mieux personnaliser la relation avec les employgams les échanges dématérialisés sur le
site : des lors que I'employeur entre son adresse mail dans la procédure de demande de
liquidation, il convient de faire en sorte gu'il soit informé par mail des suites a donner, au
lieu de devoir retourner sur le site.

Recommandation n°9 :  Batir un plan d’action pour réduire le délai de transposition des

évolutions de la réglementation dans les outils S| et personnaliser la relation avec les
employeurs

% |La mise & jour s'est réalisée en deux temps. En raison de I'application quasi immédiate de la mesure (décret du 2 juillet
2012 prenant effet pour les départs dunbvembre donc pour les dossiers a examiner dés I'été) un développement léger

saus Access a été réalisé pour assurer le calcul de la date d’ouverture des droits et du taux de liquidation. Constatant le
nombre significatif des dossiers regus, des travaux plus lourds visant la mise a jour de I'application de liquidation ont été
engagés a la suite. Ce développement a été permis en raison d'une dépense spécifique autorisée par le conseil
d’administration et acceptée par les ministéeres de tutelle au titre du budget 2013 (433 000 €). La livraison de cette
évolution est prévue al™™@ trimestre 2013. La gestion des demandes au titre des carriéres longues depuis la fin de
I’année 2012 et en 2013 n’a pas conduit a remettre en cause la prévision de baisse des moyens telle que prévue dans la
COG (-6,3 ETP, -0,8%) ; elle a été mise en ceuvre au détriment des moyens qui devaient étre mobilisés sur le traitement
des EIR et dans une moindre mesure sur le renforcement de la capacité de réponse au téléphone.



52

IGAS, RAPPORT DEFINITIF N°2013-116R

2.2.2.4 1l faut améliorer la relation des employeurs avec la CNRACL

[235]

La mission a été sensibilisée trés vite aux difficultés percues par un certain nombre

d’employeurs dans leur relation avec la Caisse, a I'occasion des quelques entretiens téléphoniques
gu’elle a menés au départ. Pour dépasser les ressentis, la mission a souhaité réaliser une enquéte
de satisfaction auprés des deux types d’emplo$faeas un support « SOLEN ».

a. L’enquéte SOLEN fait ressortir des attentes d’amélioration et de
simplification dans la relation des employeurs avec la CNRACL

Les résultats de I'enquéte SOLEN lancée par la missigores d'un échantillon
d’employeurs territoriaux et hospitaliers sont détaillés en piece jointe n°7.

Globalement, 65% des employeurs ayant répondu a I'eémqugent les services de la
CNRACL «bons » (61%) ou « excellents » (4%), 30% les jugeant « moyens » (22%) ou
« insuffisants » (8%).

38% d’entre eux estiment que la qualité de la relaétiphonique ne s’est pas améliorée sur
les trois dernieres années, la critique portant moins sur le fond de la réponse (19%
d’insatisfaits toutefois) que sur le temps d’attente (85% disent attendre longtemps).

Le service internet est dans I'ensemble apprécié, 686 attendent des évolutions sur le
simulateur.

En ce qui concerne la question des délais de répomsede la moitié des employeurs ayant
répondu considerent que la qualité du service ne s’est pas améliorée en ce qui concerne la
rapidité des dossiers de pré - liquidation avec engagement. De maniére générale, les délais de
réponse sur les dossiers de liquidation et de préliquidation avec engagement (sur une date de
départ, pour les carriéres longues et les autres agents pouvant prétendre & partir avant I'age
Iégal) sont jugés trop lents. Pour les liquidations cela arrive parfois a une semaine du départ
en retraite, voire aprés, ce qui est source d'insécurité. Les employeurs doivent faire un gros
travail de reconstitution de carriere. Le service alors joue un véritable réle de préliquidation.

L’insuffisance de la qualité des relations avec leseaurégimes est également soulignée.
Les deux tiers des employeurs ayant répondu estiment que les CARSAT ne transmettent pas
les documents nécessaires pour traiter les dossiers.

Dans les commentaires libres sollicités par I'enquéeaucoup d’employeurs attirent
I'attention sur :

> la nécessité de mettre un accent particulier sur lesietescomplexes (carrieres
longues, invalidité, réformes, CIR, bonification pour enfant) ;

> le souhait d’établir une relation personnalisée ase€NIRACL, que ce soit par mail
ou par téléphone, d’autant plus que le recours au pdle expertise n’est possible que par
courrier postal, et en ce cas la réponse met beaucoup trop de temps a arriver (deux a
trois mois) par rapport a I'urgence de la demande ;

> la nécessité de bénéficier davantage de formationsmnuat sur les outils de
simulation, sur les réformes et sur les dossiers complexes. Certains employeurs jugent
les réunions d’informations organisées par la CNRACL inefficaces. L'un d’entre eux
affrme méme que la meilleure formation recue a été organisée par un organisme
privé, et non par la CNRACL ;

> la nécessité de dématérialiser davantage les progessus

> la charge de travail de reconstitution de carriere @diamenter les CIR des agents
éligibles au RIS, et cela année par année alors que précédemment cela se faisait par
cohorte, ce qui était plus simple ;en outre, une fois que le RIS est communiqué, en cas

8 pour ce faire, la mission a obtenu le concours précieux de la Fédération hospitaliére de France pour joindre les DRH
des établissements hospitaliers et des deux associations qui fédérent les DRH dans les collectivités territoriales :
'TANDRHDT (I'association nationale des DRH des territoires) et I'association des DRH des grandes collectivités.
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de réclamation, qui doit se faire aupres de la CNRACL, certains employeurs ont
I'impression que la CNRACL ne passe pas l'information au GIP IR car jamais I'agent
ne recoit son RIS corrigé ;

> le role de contact joué par le service des ressoumgsmines, qui dans certaines
collectivités recoit un agent par jour, physiquement. C’est lui qui a le contact avec les
actifs et retraités car la CNRACL les renvoie sur eux, quand ils arrivent a la joindre au
téléphone, ce qui apparait trés difficile. Dans 'une des collectivités contactées, la
DRH va d'ailleurs mettre en place un service d’information - retraite ; en 2012-2013
c’était par le biais de conférences qui ont attiré en moyenne une cinquantaine de
personnes (il y en a eu 7) ; a partir de 2014 ce sera sur le terrain : dans les colléges, les
agences territoriales d’entretien des routes, les antennes médico-sociales. ce travail
n'‘est pas réalisé en partenariat avec la CARSAT ; en revanche les employeurs
renvoient 'agent a la CARSAT lorsqu'’il a fait une partie de sa carriére dans le privé.
lIs peuvent aussi renvoyer sur le CICAS (centre d'information et de coordination de
I'action sociale).

[236] Au total, la mission constate que I'absence de réseau conduit les employeurs a faire une
partie du travail de la caisse, travail auquel ils restent néanmoins attachés, la retraite apparaissant
pour les fonctionnaires comme un prolongement du statut et pour les employeurs un sujet de
relation sociale.

b. Des recommandations pour améliorer les relations avec les
employeurs afin de compenser I'absence de réseau

[237] Dans la mesure ou l'absence de réseau conduit a solliciter de maniére particuliére les
employeurs, la problématique spécifique de la relation des employeurs, des centres de gestion et
des correspondants hospitaliers avec la CNRACL mérite une attention particuliére, qui n’est pas
bien cernée par les indicateurs actuellement.

[238] Il convient tout d’abord de définir dans la COG un indicateur permettant d’évaluer cette
relation. Il pourrait s'agir d’'un niveau de satisfaction globale mesurée par enquéte portant
notamment sur les délais d’'attente pour obtenir une réponse au fond de qualité, que ce soit par
téléphone ou par internet ou par courrier.

Recommandation n°10 : Définir un indicateur de satisfaction des employeurs, CDG et
correspondants hospitaliers sur les services rendus par la CNRACL et en mesurer I'évolution

[239] Il convient ensuite de prendre des mesures pour améliorer la qualité des services rendus
aux employeurs.

[240] En ce qui concerne la relation téléphonique, une premiére piste pourrait consister a remettre
en place des référents spécialisés par type d’acteurs, en particulier pour les gros employeurs tels
que I'Assistance Publique — Hépitaux de Paris. Toutefois, une telle organisation serait source de
rigidités et n’'autoriserait plus la souplesse actuellement constatée sur le centre d’appels. Il est
donc préférable d'observer d'ici 2015 les résultats que pourra apporter un renforcement des
moyens sur le centre d'appels (Cf. recommandation n°7).

[241] En ce qui concerne les entretiens informations retraite, qui peuvent nécessiter une demande
de proximité, la mission s’est interrogée sur I'idée de confier cette mission aux centres de gestion,
au niveau régional, dans le cadre d’'une possible montée en compétences spécialisées sur ce
champ. Mais cela supposerait de former les agents de ces centres, alors que les agents de la
CNRACL pourraient eux-mémes les effectuer a l'occasion de leurs déplacements (salons,
formations ou spécialement pour des situations difficiles, notamment dans les sites les plus
importants). C’est cette piste qu'il convient donc de développer, au moins dans un premier temps.
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Recommandation n°11 : Recourir aux agents de la CNRACL pour réaliser des EIR pour
des cas complexes a I'occasion de leurs déplacements.

[242] En @ qui concerne la liquidation, des recommandations ont été formsu@es pour
alléger la transmission des piéces justificatives.

[243] Il reste que les employeurs dans un régime de ce type ont des responsabilités particulieres
de contacts avec leurs agents et de participation a la gestion des comptes de droits. C'est une
donnée a conserver en mémoire quand on analysera plus loin (2.4) les résultats de la gestion.

[244] A cet égard, méme si I'enquéte SOLEN ne permet pas de conclure sur ce point compte tenu
des difficultés d’agrégation de réponses non homogeéenes sur ce plan, la mission retient une
estimation de 0,8 ETP par 1000 agents, reprise par plusieurs interlocuteurs et cohérente avec les
résultats obtenus.

2.3  Une politique sociale a réorienter

[245] La politique d’action sociale de la CNRACL remonte a 1978, premiere année ou le consell
d’administration est intervenu sur ce champ, reconnu comme une de ses compétences a part
entiére par le décret du 21 décembre 1984 (« conditions dans lesquelles sont attribués les aides et
secours en faveur des retraités », formulation reprise par le décret du 7 février 2007, en son article
10).

[246] Si le conseil d’administration s’est pleinement saisi de cette compétence pour mettre en
ceuvre une action sociale généreuse et assez complete (113 M€ couvrant 6,5% des retraités du
régime en 2012), centrée sur les retraités les plus démunis et les plus fragiles (2.3.1), 'examen
des actions conduites en comparaison avec ce qui a été fait dans d’autres caisses et I'importante
sous -consommation du fonds d’action sociale révélent un manque d’ambition stratégique de la
COG actuelle en la matiére (2.3.2). La prochaine COG devra donc donner un nouvel élan a cette
politique pour concevoir des axes plus lisibles et développer des mesures mieux intégrées dans les
orientations des pouvoirs publics (2.3.3).

[247] Les développements qui suivent synthétisent dans ses grandes lignes I'annexe n°2, qui
présente une analyse plus détaillée de la politique d’action sociale de la CNRACL.

2.3.1 La politique d’action sociale de l]a CNRACL est certes généreuse.

2.3.1.1 La CNRACL offre une large palette de prestations sociales ciblées sur les
plus démunis.

[248] Ainsi que le rappelle la COG 2009-2013, la politique d’action sociale de la CNRACL a
pour objet de « favoriser le maintien a domicile des personnes agées », d’ « intervenir en faveur
des retraités disposant des ressources les plus faibles » et d’« accorder a ce titre notamment des
aides, des préts ou des interventions a caractére social sous condition de ressources ». Ces aides
ne sont ni imposables ni remboursables ni récupérables sur la succession.
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[249] Conaétement, trois types de prestations sociales sont offerts :

> d’'un cété, et pour I'essentiel (67,2% des 141 642 aatgthuées en 2012), les « aides
spécifiques», sous condition de ressources (1378 € pour une personne seule), dont le
montant total annuel ne peut dépasser 1700 € : santé (a la fois remboursement de frais
médicaux prescrits et d'une partie du colt d’'une complémentaire santé€), énergie, scolaire,
hébergement, équipement, vacances ;

> de l'autre (30,5%), deaides de maintien a domicile, sous condition de ressources : aide
meénagere, aides habitat, chéque emploi service universel (CESU), téléassistance, contrat
dépendance. La condition de ressources varie selon les aides (2000 € par mois pour l'aide
ménagere, 1654 € pour l'aide a I'habitat).

> Enfin, a titre marginal (moins de 3%) : degours exceptionnels(un peu moins de 2000
chague année ; par exemple détresse financiére consécutive au décés d’'un proche, dépenses
liées au handicap) ; des préts sociaux (99 en 2013) accordés sous condition de ressources
(travaux d’amélioration de I'habitat, frais de santé, frais de sépulture, circonstances
exceptionnelles) avec un taux d'intérét calculé en fonction des ressources du retraité ; I'accés
a divers produits et services (carte de réduction sur divers services, voyages, cheques
vacances, contrat dépendance, prévoyance obseques).

[250] En volume, les statistiques font ressortir trois aides prépondérantes, qui représentent a elles
seules 84% des dépenses d’action sdtiale

»  deux aides spécifigues a dominante monétaire: saffé)8t énergie (15%) ;
> une aide de maintien a domicile : aide ménageére (33%).

[251] Elles montrent aussi que les bénéficiaires de I'action sociale ont des pensions plus faibles
(environ 220 € de moins que la pension moyenne) et qu’ils sont plus fragiles et plus agés que la
moyenne des pensionnés de la CNRACL (cf. annexe Action sociale pages 12-13). En 2012,
83,7% des bénéficiaires du FAS percevaient une pension inférieure a 1300 € par mois, qui était en
2011 le montant moyen de la pension de retraite de la CNRACL.

[252] On reléve enfin, de maniére inexpliquée, une surreprésentation des bénéficiaires du FAS
dans quatre régions alors que la diffusion de la revue d’action sociale est nationale : Corse,
Languedoc-Roussillon, Provence-Alpes-Cote d’Azur et Nord Pas de Calais. Si des facteurs
démographiques et socioéconomiques peuvent étre avancés, une étude permettant de comprendre
cette surreprésentation et d’approcher la part des non demandeurs serait utile.

[253] Une cinquantaine de personnes sont affectées a cette mission d’attribution des aides au sein
de la caisse ; I'effectif est quasi stable (-1 sur la durée de la COG).

Tableau 9 : Evolution des effectifs du processus prestations sociales et annexes
P-2013
2009 2010 2011 2012 .
(mai 2013)
ETP 775 773 768 758 751
Retraite (dont Invalidité) 699 696 692 682 674
Fournir les prestations sociales et annexes 77 78 76 76 77
E5—1 Aide sociale (fonds d'action 46 50 49 49 49
sociale)
P5-2 Actions de prévention 16 16 16 16 16
P5-3 Prestations annexes 15 12 11 11 11
* Approximation Invalidité (hors quote-part
32 31 29 30 29
Numérisation, MOA LR6 ...)
Source:  CDC-CNRACL réponse questionnaire mission

51 Source : conseil d’administration du 21 mars 2013.
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[254] Les administrateurs portent une attention soutenue a l'adaptation permanente de ces
prestations, ainsi qu’'a leur condition d’octroi, dans le cadre de la commission d’action sociale,
réunie avant chaque conseil d’administration.

2.3.1.2  Les résultats des deux indicateurs de la COG montrent que les aides sont
attribuées sans erreur et que les délais de traitement des dossiers urgents sont

courts
[255] Les deux indicateurs définis dans la COG mesurent deux objectifs permettant d’apprécier
la qualité du service rendu dans I'attribution de ces aides :
> 'un mesure la conformité des aides, c’est-a-direface d’erreur dans leur attribution : sur
100 prestations, combien sont attribuées sans donner lieu a une réclamation écrite justifiée ?
> l'autre celui du délai de traitement des demandesleikaexceptionnelles : sur 100 dossiers

complets de demande d’aide exceptionnelle du FAS, combien sont traités dans un délai
inférieur a 15 jours ?

[256] Ces deux indicateurs sont, sans grande surprise, largement atteints.
Tableau 10 : Résultats des indicateurs de la COG sur I'action sociale en moyenne annuelle
Indicateurs Moyenne cible Moyenne annuelle Derniére moyenne
annuelle connue
(depuis janvier 2013)
N11. Taux de prestation du 99% 99,9% 99,9%
FAS sans réclamation écrite
justifiée
N12. Taux de traitement des 90% 95,2% (en hausse) 99,8%
dossiers complets de
demandes d’aides
exceptionnelles dans un
délai inférieur a 15 jours
Source:  CDC-CNRACL et mission
[257] Ces indicateurs et leurs résultats appellent & ce stade deux remarques :

> Le premier a été atteint des le début de la COG.nfesmations obtenues montrent que les
réclamations justifiées sont faibles (0,1% des dossiers traités), la hausse des réclamations sur
les aides diverses compensant la trés forte réduction sur les autres secteurs, notamment aide
ménagere et aide a I'habitat. Les réclamations portent principalement sur les conditions de
ressources ou propres a chaque aide. En mai 2013, l'augmentation concomitante des
contestations portant sur le montant des aides et des conditions d’accés mérite un suivi
particulier : s'agit-il d'un accident ou cela est-il le signe de difficultés sociales plus

importantes des retraités du régime ?

> Le second a vu ses résultats progresser sur la pé&hotde COG, mais ne porte que sur un
nombre par définition limité de dossiers. Il serait plus intéressant de suivre I'évolution des
délais de traitement sur I'ensemble des dossiers d’action sociale. A cet égard, les
informations fournies montrent a la fois une stabilité (entre 21 a 23 jours) du délai moyen de
traitement des dossiers et une amélioration de la productivité puisque le nombre de dossiers
traités a augmenté de 28% sur la période de la COG, alors que le nombre d’agents est resté
guasi stable (de 50 a 49 sur la période de la COG). Le nombre de dossiers traités par agent
est ainsi passé de 2657 a 3635 entre mai 2010 et mai 2013, soit une amélioration de
productivité de + 26,5%.
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2.3.1.3 Par son volume et par ses caractéristiques, cette action sociale est plus
généreuse que dans les autres régimes.

[258] En 2012, 71 000 pensionnés sur 1 081 709, soit 6,5% de la population des retraités de la
CNRACL (contre 8,6% en 2005), ont bénéficié de prestations du FAS, qui représente 0,73% du
budget de la CNRACL. Les dépenses du FAS se sont élevées a 113,4 M€, en hausse de 3,1% par
rapport a 2011.

[259] Par son volume, la politigue d’action sociale de la CNRACL est ainsi deux fois plus élevée
que celle de la CNAV, qui n'y consacre de 0,41% de son budget (420 M€ en 2012) au bénéfice
de seulement 3,2% de ses retraités (420 000 retraités sur 13 millions). Ce budget a en outre
diminué de 4% en moyenne annuelle depuis 2005. Il faut cependant tenir compte des ressources
en provenance des régimes complémentaires regroupées en sein de 'ARRCO et de 'AGIRC,
d’un niveau équivalent & celui du régime général mais pour des publics difficiles a comparer en
I'absence de distinction entre cadre et non cadres dans le régime spécial.

[260] Elle est également plus généreuse par ses caractéristiques. Ainsi, par exemple, l'aide
ménagére de la CNRACL est accessible dés 65 ans, soit dix ans plus tét que dans le régime
général, avec un plafond de ressources de 2000 € contre 1242 € pour le régime général et un
baréme 30% plus avantageux.

[261] En outre, elle est également plus généreuse que celle des fonctionnaires de I'Etat, qui est
récente (décret du 6 janvier 2006 relatif a I'action au bénéfice des personnels de I'Etat), soumise
aux aléas budgétaires ('aide ménagére a domicile a été supprimée en 2009 et réintroduite en
2012) et mise en ceuvre, non par I'Etat mais par la CNAV. Depuis le décret du 27 juillet 2012
tous les retraités de I'Etat peuvent bénéficier, sous condition de ressources, d’'une prestation
interministérielle ayant pour but de favoriser leur maintien a domicile et de prévenir leur perte
d’autonomie (10 M€ de prévus pour 6 200 agents).

[262] Ce tableau pouvant paraitre positif cache en réalité trois points faibles dont la prochaine
COG devra tenir compte.

2.3.2 Mais la politique d’actions sociale souffre de trois points faibles,
révélateurs du manque de stratégie de la politique suivie et d’absence
d’orientations de la COG actuelle.

[263] La comparaison avec l'action sociale des autres régimes révele a la fois un certain retard
par rapport aux orientations prises par ceux-ci et un manque d’'ouverture et d’'articulation avec les
autres dispositifs d’aide sociale dont peuvent bénéficier les retraités de la CNRACL. En outre, et
c’est le troisieme point faible, la sous-consommation des crédits d’action sociale est révélatrice
d’'un probléme de financement de cette politique.

2.3.2.1  Un retard par rapport aux orientations prises par les autres régimes.

[264] A la différence de la CNAV, la CNRACL a longtemps ignoré le mouvement général de
prévention globale du vieillissement porté par les pouvoirs publics. Les administrateurs hésitent a
concentrer leurs aides a I'hébergement sur les personnes non dépendantes.

> L’attribution des prestations se fait sur une base @idtrtive, sans évaluation sociale et
globale préalable des besoins
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[265] La CNAV a donné depuis 2004 un nouvel élan & sa politique d’action sociale en concevant
et développant une approche globale des besoins d’aide des personnes agées. Cette politique,
désormais articulée avec celle que portent les régimes complémentaires, s’appuie sur deux outils
complémentaires : I'évaluation globale de la personne agée fragile, a partir de laquelle peut étre
déterminé un plan d’action personnalisé (PAP) permettant de mobiliser les aides adéquates aux
besoins des retraités.

[266] Comme le rappelle I'annexe 4 du rapport de I'lGAS n°2013-131 P sur la COG de la
CNAV, « I'objectif était de promouvoir des modalités homogénes d’instruction des dossiers de
demande d'aide par les caisses régionales et d’inciter ces caisses a jouer le jeu de la
diversification. Le PAP est donc progressivement devenu le support de gestion et de notification
de I'ensemble des prestations d’aides au maintien a domicile dites « diversifiées », une sorte de
«menu a la carte » dans lequel 'évaluateur choisit une ou plusieurs prestations la ou les plus
adaptées aux besoins de la personne agée ». Concrétement, les personnes qui le demandent font
I'objet d’'une évaluation globale de leurs besoins tenant compte de leur situation personnelle et de
celle de leur entourage, des aides dont elles bénéficient déja et des caractéristiques de leur
logement. Le PAP leur permet ensuite de bénéficier d’'une aide globale a la vie courante destinée
a faciliter le maintien a domicile et a préserver l'autonomie des personnes agées bénéficiaires
pouvant prendre la forme de conseils de prévention, d’aides financiéres ou d’aides matérielles.

[267] Ainsi que l'avait noté des 2006 la Cour des comptes dans un rapport sur I'action sociale
dans le régime général, « les améliorations apportées a ce dispositif sont notables : il substitue un
examen global des besoins a une instruction par type d’aide et opére une saine séparation entre
I'évaluation des besoins et la prestation effective de l'aide, jusqu’a présent effectuées par les
mémes associations prestataires ».

[268] Cette nouvelle politique a connu une montée en charge rapide et en 2012, 75% des
bénéficiaires de I'action sociale de la CNAV (312 300 retraités métropolitains) bénéficiaient d’'un
PAP, représentant un montant total de 284 M€, soit 90% du poste « aide au maintien a domicile »
et 67% des dépenses d’action sociale. Un tiers de ces PAP étaient diversifiés, c'est-a-dire qu'ils
comportaient au moins deux aides.

[269] Ce type de réorientation est également a I'ceuvre dans les régimes de base alignés, dans le
cadre d'un partenariat avec la CNAV (MSA, RSI).

[270] C’est précisément ce qui longtemps fait défaut a la CNRACL. Les administrateurs ont eu
tendance a raisonner dans une logique administrative en termes de revalorisation des baremes ou
plafonds, aide par aide, sans donner une place suffisante aux débats d’orientation stratégique qui
leur incombent pourtant selon les textes et sur lesquels ils jouissent de la plus grande latitude.

[271] Si un tournant a été pris depuis 2012, il reste encore trop timoré.

[272] Un tournant a été pris depuis une délibération du Conseil d’administration du 28 septembre
2011 et la signature, le 5 juillet 2012, d’'une convention de partenariat avec la CNAV ayant pour
objectif « d’améliorer I'efficience de I'action sociale » et d'« élargir I'offre en cohérence avec les
politiques publiques sur le maintien a domicile, la prévention pour la préservation de
I'autonomie ».

[273] Cette convention prévoit une collaboration des deux caisses pour communiquer sur le
« bien vieillir », le développement d’actions collectives de prévention (ateliers collectifs de
sensibilisation au vieillissement soutenus par les CARSAT) et, surtout, la mise a disposition de la
CNRACL du réseau d’évaluateurs de la CNAV pour permettre aux retraités de la CNRACL de
bénéficier des évaluations globales de besoin : 1 200 plans individuels sont envisagés en 2012,
1 800 en 2013 et 7 300 en 2014 pour couvrir toutes les nouvelles demandes d’aide ménagere pour
un montant moyen de 4 000 € par plan (dont 106 de frais de gestion).
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[274] Cette nouvelle étape permet a la CNRACL de rejoindre I'approche globale de la prévention
du vieillissement développée par la CNAV, la MSA, le RSI, AGIRC et ARCCO et de s'associer a
leurs réflexions communes. Elle marque ainsi une rupture avec la politique traditionnelle de
priorisations des prestations directes au profit d’'une approche plus collective. Les plans d’action
personnalisés ne seront plus définis par le seul service gestionnaire sous un angle administratif
mais auront pour base une évaluation réalisée par des travailleurs sociaux : c'est le signe d'une
ouverture a d’autres référentiels et d’autres métiers dont la CNRACL a besoin de se nourrir.

[275] Toutefois, les modalités de mise en ceuvre de cette convention en freinent la portée. La
convention n'est en effet conclue que pour un an, sur un mode expérimental limité dans un
premier temps a trois CARSAT (Aquitaine depuis feottobre 2013, Languedoc-Roussillon a
patir du 1 décembre et Bourgogne-Franche Comté au printemps 2014), la généralisation a
I’ensemble du territoire n’étant envisagée qu’aprés une évaluation. Cette montée en charge est
beaucoup trop lente et le mode expérimental injustifié compte tenu des résultats déja obtenus par
les autres régimes. En outre, la caisse aura du mal a faire coexister deux systemes aussi différents
dans un régime particulierement attaché a I'égalité de traitement. La mission propose donc
d’accélérer la montée en charge du dispositif (cf. infra, point 2.3.2.1 recommandation n°1).

[276] Enfin, la portée de I'intervention des associations évaluatrices n'est pas claire ; s'agit-il
seulement d’apprécier les besoins d’aide ménagére ou de proposer la palette de prestations du
plan d’action personnalisé tel qu'il est mis en ceuvre a la CNAV, sur la base de I'offre existante
au sein de la CNRACL ? Pour la mission, ce point mérite d'étre précisé, avec l'interprétation
large de la mission.

> Une politigue de soutien a diverses formes d’hébeegeau-dela de la vocation des caisses
de retraite a traiter des retraités non dépendants

[277] La CNRACL pratique trois formes d’aide a I'hébergement : I'aide individuelle directe a la
rénovation de I'habitat pour favoriser le maintien a domicile ; I'aide individuelle directe a
I’hébergement des personnes dépendantes; les préts aux collectivités pour moderniser les

établissements d’accueil pour personnes agées.

[278] Le conseil d'administration a récemment élargi les conditions d'acces a cette aide,
constatant la faible consommation du budget et son caractére partiellement anti-redistributif. Les
travaux éligibles ont été élargis et les baremes et les aides améliorés. La mission regrette que
I'occasion de cette réforme n’ait pas été saisie pour faire le lien avec un examen social dans le
cadre du plan d’aide et pour réfléchir & une conditionnalité énergétique, conforme par ailleurs aux
orientations des pouvoirs publics et portée par la CDC.

[279] Par ailleurs, I'aide actuelle & ’'hébergement en établissement de retraite ne discrimine pas
selon gu'il s’agit de personnes dépendantes ou non ; mais elle n'est versée que pour I'accueil en
EHPAD, en établissement de long séjour ou en famille d’accueil agréée par le conseil général.
Cette position peut s’entendre vu le niveau du reste a charge dans ce type d’établissement.

[280] Enfin, le régime aide a la construction ou I'équipement de structures d'accueil pour
personnes agées dépendantes (Ehpad), attribuées sous forme de préts aux porteurs de projets
publics, gu’ils soient des hépitaux ou des collectivités territoriales (CCAS le plus souvent). Cette
intervention ne releve pas des actions du fonds d'action sociale et peut s’entendre comme un
complément a une orientation prépondérante des aides du fonds d'action sociale aux retraités non
dépendants.

[281] Mais dans les deux derniers cas, ces orientations contreviennent au partage de compétences
entre les conseils généraux et les caisses de retraite, existant depuis la loi du 13 aolt 2004. Ces
dernieres doivent s’impliquer pour les personnes agées non dépendantes ; les autres relevent du
conseil général.
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2.3.2.2 Un manque d’articulation avec les autres dispositifs d’action sociale dont
peuvent bénéficier les retraités de la CNRACL.

[282] La question de la pertinence du dispositif d'aide au paiement d’'une complémentaire
santé est posée, des lors qu’existe depuis 2004 un dispositif Iégal d’aide a I'acquisition d’'une
complémentaire santé (ACS)ouverte a tous les assurés, y compris les fonctionnaires, n’ouvrant
pas droit a la couverture maladie universelle complémentaire (CMUC) mais ayant des ressources
mensuelles inférieures a 966 € (pour une personne seuigiliet 2013).

[283] Certes, l'aide proposée par la CNRACL est beaucoup plus avantageuse puisque son
montant peut aller jusqu’a 1700 € (alors que I'ACS est de 500 € pour les personnes de plus de 60
ans) et que la condition de ressources est bien supérieure (1378 € contre 966 €).

[284] Mais il serait logique que cette aide ne vienne qu’en complément de I'ACS, soit pour
couvrir des personnes dépassant le seuil de ressources, soit pour compléter une aide insuffisante
au regard du codt de la complémentaire. Il serait a I'inverse regrettable que cette aide se cumule
avec I'ACS, ou gu’elle s’y substitue. Or, d’aprés les statistiques du Fonds CMU, il semble que le
nombre de retraités de la CNRACL bénéficiant de I'ACS ne soit pas négligeable (3 000 sur le
champ des deux mutuelles historiques cf. annexe page 29).

[285] Aujourd’hui, le service gestionnaire de I'aide déduit le montant d’éventuelles interventions
d’autres organismes s'il en a connaissance, mais seuls sont exigés les justificatifs de dépenses de
complémentaires santé. Il serait utile que le gestionnaire indique systématiquement, en cas de
demande d’aide a une complémentaire santé, I'existence de I'ACS, aide le demandeur a faire la
démarche pour l'obtenir, et au vu de son dossier, examine la pertinence de mobiliser un
complément. Une telle démarche serait & la fois plus économe pour la CNRACL et plus logique
pour la cohérence d’ensemble des dispositifs.

[286] Ce lien est d’autant plus nécessaire que certains retraités encore couverts par leur ancien
employeur (via le comité de gestion des ceuvres sociales des établissements hospitaliers —-CGOS -
pour les hospitaliers ou le comité national d’action sociale-CNAS- et du fonds national d’action
sanitaire et sociale -FNASS- pour les territoriaux peuvent accéder a des aides, de faible montant
certes mais qui peuvent porter sur le méme objet.

2.3.2.3 Une sous-consommation des crédits révélatrice d’un défaut de pilotage
budgétaire

[287] En application de I'article 20 du décret de 2007 (modifi€é en 2009), I'action sociale est
financée par un préléevement sur les cotisations et contributions dont le montant est fixé par le
conseil d’administration dans la limite d’un taux défini par arrété interminiSté(@®B% en
applcation d'un arrété du 2 mai 2007). Ce financement constitue, par abus de langage, « le fonds
d’action sociale », méme s'il n'existe pas, au plan budgétaire, d'autonomie de gestion de ces
dépenses. Ainsi que le précise la COG, les crédits non consommés sont reportés d’'une année sur
l'autre et les frais de gestion inclus dans le budget.

62 « Les aides et secours prévus au 10° de larticle 13 et leurs frais d’administration sont financés
exclusivement par un prélevement sur le produit des retenues et contributions visées aux articles 3 et 5. Le
conseil d’administration de la caisse nationale fixe le montant de ce préléevement, qui ne peut excéder la
somme résultant de I'application au produit des retenues et contributions de I'exercice précédent d’'un taux
fixé par arrété du ministre chargé de la sécurité sociale et du ministre chargé du budget ».
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[288] Ce mode de financement est trés dérogatoire a celui observé au sein du régime général. En

effet, il est assis sur des recettes mécaniqguement appelées a augmenter tant que le régime n’est
pas parvenu a maturité. A titre de comparaison, le mode de financement de I'action sociale de la
CNAV, qui repose sur une dotation dont le montant est déterminé par I'Etat en fonction de
criteres démographiques et socio-économiques, autorise un pilotage budgétaire plus directif. De
fait entre 2005 et 2013, les crédits d’action sociale de la CNAV ont diminué de 4% en moyenne
annuelle, passant de 428 M€ a 411 M€.

[289] La consommation des crédits d'action sociale de la CNRACL est révélatrice de I'absence

de pilotage budgétaire en la matiére. Alors que la COG prévoyait en effet non seulement une
augmentation des dotations (+9,3% sur trois ans compte tenu d’'un taux de prélévement fixé a
0,8%) mais aussi une consommation intégrale des réserves constatées en 2010 a 52,3 M€, le
budget réel devant ainsi passer de 125 M€ en 2010 a 159 M€ en 2013, I'exécution des dépenses
fait apparaitre une sous-consommation des crédits (les charges totales incluant les frais de gestion
étant passées de 111,5 M€ en 2010 a 123,1 M€ en 2013), le taux de consommation de la dotation
ayant oscillé entre 91,4% en 2010 et 93% en 2012 et une augmentation des réserves, qui
atteignent 84,2 M€ en 2012 et sont estimées a 96,7 M€ fin 2013.

[290] Ni les débats du conseil d'administration ni les documents d’analyse fournis par le

gestionnaire ne permettent d’éclairer cette situation. C’est pour la mission le signe d’'un ciblage
inadapté des actions, trop axées sur des prestations monétaires et souffrant probablement d’'une
méconnaissance des aides proposées dans les autres régimes. La sous-consommation est aussi
révélatrice d’'une double prudence : celle des administrateurs qui usent avec responsabilité de
leurs pouvoirs et celle du gestionnaire qui se place dans une position d’exécutant des volontés du
conseil.

[291] En tout état de cause, un écart aussi important et durable entre les recettes et les dépenses,

générateur d’excédents réguliers et cumulatifs, ne peut perdurer a un moment ou le régime a des
besoins de financement accrus. Or, mécaniquement, a réglementation inchangée, le niveau de la
dotation continuera a progresser sensiblement a partir de 2014, compte tenu de I'augmentation
significative de la contribution employeur (+1,45 % en 2013, + 1,40 % en 2014) et de la retenue
pour pension (+ 0,27 % en 2013, + 0,32 % en 2014). Cet écart recettes-dépenses, devenu
incompréhensible, doit donc étre revu a I'occasion de la prochaine COG.

2.3.2.4 La COG actuelle est révélatrice de ce manque de stratégie globale

[292] Certes, quelques lignes de la COG témoignent d'une prise de conscience des principaux

défis que la caisse devait relever :

> « optimiser la gestion du fonds d’action sociale x etnforcer le pilotage de sa politique
d’action sociale », puisque le budget annuel est loin d’étre consommé,

> [poursuivre], « pour une plus grande efficacité, iattion des actions de la CNRACL
avec les autres acteurs de I'action sociale », qui fait en effet défaut.

[293] Mais sans plus de détails, ces mots sonnent creux et le reste du texte est tres

descriptif (cf.suprg, sans donner de lignes directrices pour relever ces défis.

[294] La prochaine COG devra donc prendre la mesure du changement nécessaire en la matiére

en définissant des objectifs plus ambitieux et des indicateurs correspondants.
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2.3.3 La prochaine COG doit donner un nouvel élan au pilotage de I'action
sociale.

2.3.3.1  Accélérer le partenariat avec les CARSAT dans une logique d’évaluation
globale des besoins des personnes agées

[295] Conpte tenu des constats faits au point 2.3.2.2, il est indispensable que la CNRACL
réoriente clairement sa politigue sociale en affichant dans la prochaine COG un objectif
d’approche globale et préventive du vieillissement, passant par deux vecteurs complémentaires :
une évaluation globale des personnes les plus fragiles par les travailleurs sociaux des CARSAT,
puis, sur la base de cette évaluation, des PAP permettant de mobiliser des aides de toutes sortes
pour favoriser le maintien a domicile (ménagere, mais pas seulement : habitat, énergie... ).

[296] Pour cela, la CNRACL doit accélérer le conventionnement avec les CARSAT en le
généralisant a tout le territoire dés 2014. Compte tenu des délais de mise en ceuvre (passage par
les conseils d’administration, préparation des services), la nouvelle procédure pourrait ainsi étre
opérationnelle sur tout le territoire atijanvier 2015.

[297] L’indicateur pourrait résider dans un suivi du nombre de PAP réalisés, ainsi que, comme
pour la CNAV, le délai de traitement d’'une demande de PAP.

Recommandation n°12 : Accélérer la montée en charge du dispositif de conventionnement
avec les CARSAT pour I'évaluation coordonnée des besoins des retraités, afin que la
généralisation a I'ensemble du territoire soit opérationnelle dés janvier 2015. En faire un
objectif de la nouvelle COG avec un comme indicateurs le nombre de PAP réalisés et le délai
moyen de traitement d’un PAP.

[298] Dansle méme esprit, la mission souligne l'intérét pour la CNRACL a étre pleinement
associée aux travaux de coordination des régimes alignés (CNAV-MSA-RSI) notamment pour
participer a I'outil d’'observation et de graduation du risque de fragilité, dans le prolongement de
la réflexion présentée au conseil d’administration sur le projet Mon%.Lisa

2.3.3.2  Articuler la complémentaire santé avec I'aide légale

[299] Comme le constate la mission au point 2.3.2.1, il est regrettable que les aides de la
CNRACL puissent se cumuler avec les autres aides existantes ou s'y substituer alors qu’elles
devraient venir en complément.

[300] En ce qui concerne plus particulierement I'ACS, le gestionnaire pourrait systématiquement
signaler au demandeur l'existence de I'ACS, l'aider dans les démarches pour obtenir cette
prestation et, au vu de son dossier, examiner l'opportunité de lui accorder une aide
supplémentaire au paiement d’'une complémentaire santé. Un indicateur de mesure de cet objectif
pourrait étre le pourcentage de retraités de la CNRACL bénéficiant de I'ACS. Il serait en outre
souhaitable que le bareme de 'aide santé tienne compte de I'existence de I'ACS.

Recommandation n°13 : Réviser le baréme de l'aide au paiement d’'une complémentaire
sané pour tenir compte de I'existence du dispositif 1égal de 'ACS, afin de dégager des
ressources au service des nouvelles priorités. Prévoir un examen systématique par le service
gestionnaire de l'articulation de l'aide demandée avec les aides étant ou pouvant étre
sollicitées par ailleurs par le demandeur. Mesurer le pourcentage de retraités bénéficiant de
'ACS

8 Projet national de mobilisation citoyenne de lutte contre l'isolement des personnes agées, expérimenté dans huit
départements.
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2.3.3.3 Revoir le financement de ’action sociale

[301] La mission a souligné au point 2.3.2.3 les tendances lourdes a une sous-consommation des
budgets d’action sociale, & une mise en réserve des excédents annuels contraire aux prévisions et
au maintien de ces caractéristiques si rien n’est fait pour modifier cette situation anormale dans un
contexte de tension sur le financement du régime.

[302] Il est utile de préciser, en comparaison, que le taux d’exécution des dépenses a la CNAV
est passé de 85% a 94% pendant la période de la COG et que les pouvoirs publics en pilotent
I’évolution avec le concours du gestionnaire.

[303] Plusieurs scenarios techniques sont envisageables et devront étre travaillés entre les
négociateurs. Pour la mission, ils doivent s’organiser autour des principes suivants :

> laisser au régime une capacité d’intervention du mémies que le niveau de dépenses qu'il
a mis en ceuvre au cours de la COG précédente ; cette orientation est favorable car elle tend a
confirmer un niveau d’intervention deux fois plus élevé qu'a la CNAV ;

> limiter le prélévement sur les cotisants pour ne geigr de réserves et consommer celles
gui ont été accumulées pendant la COG précédente ; un fonds social n'a pas pour vocation
de constituer des réserves ;

> lier I'évolution des ressources du régime a celle dulbmerde retraités.

[304] Selon les prévisions du gestionnaire, le niveau probable de réserves fin 2013 sera de 96,7
M€, soit 31M€ de plus que le niveau 2010. Pour parvenir au respect des trois principes évoqués,
la mission propose :

»  de réinjecter les réserves dans le régime puisqualiegent di étre consommées ;

> de modifier le mécanisme d’alimentation actuellemessisasur I'évolution des cotisations
pour le caler sur celle des retraités, ce qui implique de modifier I'article 20 du décret de 2007

> de rebaser la dotation au départ de la COG 2014 aaunide consommation de 2013.

Tableau 11 :  Simulation du mode de calcul de la dotation action sociale proposé

2013 2014 2015 2016 2017

Dotation qui rgsulteralt de l'application de la 132 142 151 15¢ 160
norme actuelle : 0,8%

Variation du nombre de retraités +3,14%| +3,11% +3,06% +2,85%

Dotation résultant de la proposition de la

mission :
Base 2013 exécuté+évolution sur le nombre de 123 126.8 1308 1348 138)6

retraités

Source - Prévisions CDC-CNRACL et calculs mission

Recommandation n°14 : Réinjecter les réserves accumulées dans le régime, modifier le
décret de 2007 pour forfaitiser la dotation et la faire évoluer avec I'augmentation du nombre
de retraités

[305] La dynamique actuelle des cotisations garantit une évolution naturelle des ressources au
cours des prochaines années. Un fonds social vise a servir des prestations en tenant compte de
I'évolution du nombre de retraités. Le mécanisme proposé évite les effets d’aubaine liés a la
revalorisation des cotisations qui sera liée a I'équilibre du régime et assure une évolution sur la
base de I'augmentation du nhombre de retraités.
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2.3.3.4  Recentrer les aides a Phébergement sur les retraités non dépendants

[306] La mission estime que les compétences des conseils généraux, chefs de file de I'action
sociale et responsables de l'allocation personnalisée a I'autonomie (APA) pour les personnes
agées dépendantes, devraient étre respectées.

[307] En conséquence, le régime devrait recentrer 'aide a I'hébergement aupres des personnes
retraitées classées en GIR 5 et 6 comme le font les autres régimes de retraite.

[308] En ce qui concerne la politique de préts immobiliers et d’équipement aux EHPAD, la
nature de lintervention excede le champ des aides du fonds social. Pour les mémes raisons, la
mission considere que ces préts devraient étre exclusivement dédiés aux services d'accueil de
jour, d’hébergement temporaire, ou a la réalisation d’une unité pour personnes souffrant de
pathologies de type Alzheimer, comme cela est pratiqué dans la plupart des cas, conformément
aux priorités des pouvoirs publics.

Recommandation n°15 : Réorienter les aides a I'hébergement vers les GIR 5 et 6 et
confirmer I'orientation exclusive des préts vers les services prenant en charge des retraités
souffrant de pathologies de type Alzheimer

2.4 La prochaine COG doit conduire la CNRACL a aligner ses critéres
de gestion sur ceux des autres organismes de sécurité sociale

[309] L’ évaluation de la performance de gestion de la CNRACL se heurte & une difficulté
particuliére, liée a I'organisation de la gestion de la CNRACL, puisque celle-ci est déléguée a la
CDC, qui facture au régime des frais de gestion administrative calculés a partir d’'un modele de
colt. Dans ce contexte, I'appréciation de la gestion de la CNRACL ne peut se réduire au cadre de
la COG mais doit tenir compte des objectifs et caractéristiques intrinséques a la CDC, en
particulier son modéle social, son systéme d’information et son modele de codts.

[310] Les développements qui suivent resument dans ses grandes lignes I'annexe n°1.

[311] Si les indicateurs de la COG échue ont été respectés, ils ne permettent pas de mesurer la
performance de la CNRACL au regard des autres caisses de sécurité sociale (1). L'analyse des
indicateurs de la CDC et la comparaison avec les autres caisses conduit a relativiser le bilan
apparemment satisfaisant de la COG (2). La CDC répercute en effet sur la CNRACL, a travers un
modéle de codlts qui lui est propre, des niveaux de colts sociaux et informatiques élevés (3). Ces
codts s'imposent sans droit de regard de I'Etat, ce qui pose la question de la force de la COG dans
une gouvernance bicéphale (4) et conduit a exiger, pour la prochaine COG, des objectifs
permettant, dans un contexte de tension sur les finances publiques, d'aligner les critéres de
gestion de la CNRACL sur ceux des autres organismes de sécurité sociale (5).

[312] L’ensemble de ces constats recoupent largement les analyses et préconisations de la
mission de I'lGAS ayant évalué la COG de I'lRCANTEC.
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2.4.1 St les indicateurs de la COG échue ont été respectés, ils ne permettent
pas de mesurer la performance de la CNRACL au regard des autres
caisses de sécurité sociale

2411 Les indicateurs de la COG échue ont été respectés, de méme que la
trajectoire budgétaire et les prévisions sur les effectifs.

> Un respect des indicateurs de la COG

[313] Le chapitre 3 de la COG, consacré a la performance et I'efficience de la gestion, fixe quatre
objectifs & la CNRACL en matiére de gestion : assurer le pilotage du régime (tableaux de bord,
maitrise des codts de gestion, obtention de la certification des comptes, équilibre des comptes,
optimisation de la gestion de trésorerie), maitriser les risques et lutter contre la fraude, intégrer le
développement durable dans la gestion et optimiser I'outil informatique.

[314] Afin de se concentrer sur les priorités, les quatre indicateurs définis dans ce chapitre ne
portent que sur les objectifs de pilotage et d’optimisation de I'outil informatique :

> Deux ratios de frais de gestion, I'un rapportantffas de gestion administrative aux
prestations, I'autre aux cotisations et prestations

> Deux indicateurs sur l'outil informatique : taux de ddémialisation des archives
papier et disponibilité des applications informatiques.

[315] Il apparait que ces indicateurs ont été respectes :
Tableau 12:  Résultats des indicateurs relatifs a la performance
Indicateurs Moyenne Moyenne Derniére moyenne connue
cible annuelle annuelle (ao(t 2013)

N14. Frais de gestion sur prestations <0,68% 0,64% 0,61%
N15. Frais de gestion multiactivités sur <0,31% 0,30% 0,30%
prestations et cotisations
N16. Taux de dématérialisation des > 20% 27,49% fin 31,8%
archives papiers 2012
N17. Taux de disponibilités des > 98% 99,77% 99,67%
applications informatiques

Source:  CDC-CNRACL synthése du bilan COG

[316] De méme, la CNRACL a respecté la trajectoire budgétaire pluriannuelle annexée a la COG,
visant a « optimiser les ressources confiées au profit de la qualité de service ». Cette annexe fixe
I'évolution des frais de gestion administrative & 2,9% en 2011, 2,8% en 2012 et 2,8% en 2013,
compte tenu de parametres endogenes (de type GVT) ou exogenes (inflation ou indice
d’évolution des codts informatiques Synféc)

54 personnel en % : +2,7/2,6/2/5, frais généraux : +4,1/3,9/4,1, informatique : + 1,9/1,8/1,8, les autres prestations fournies
pa laCDC: +2,7.
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> La trajectoire budgétaire prévue a été mise en ceuvre :

Tableau 13: Trajectoire budgétaire prévisionnelle et réalisée

Source : Evolution Evolution du
2010 2013 COG 2010- facturé
2013 2010-2013
Base COG| Facturé COG Prévision
BP voté atterrissage
Frais de 59025 59012 63739 63900 7,98% 8,28%
personnel
Frais généraux 2002p 20037 22556 20787 12,65% 3,74%
informatique 13691 13658 14455 16005 5,58% 17,18%
Autres 562 562 609 609 8,36% 8,360
prestations
CDC
Frais gestion 93300 93269 101359 101300 8,63% 8,61L%
administrative

Source : COG, CDC et mission

[317] Sur la période de la COG, les frais de gestion administratifs auront augmenté de 8,6% soit
une moyenne annuelle de 2,8%, du méme montant que ce qui avait été prévu en 2010. Le
gestionnaire a absorbé le montant de l'avenant de 1,5M€ signé en 2011 pour assurer des
modifications du systeme d'information nécessaires avec la réforme des retraites.

[318] Les dépenses informatiques ont progressé plus que prévu (+3,5M€) notamment en raison
de la nécessaire adaptation des outils aux réformes juridiques et au développement des outils inter
régimes. Mais comme on le verra plus loin, le codt du systéme d’information s’explique aussi par
le choix d’'un prestataire dont les codts sont supérieurs a ceux du marché (cf. annexe sur les
systémes d’information).

[319] Toutefois, la compensation des codts de gestion entre les chapitres a joué comme prévu
dans le mécanisme conventionnel, la progression supérieure des colts informatiques facturés
étant compensée par une moindre progression des frais généraux.

[320] Plus précisément, les frais de fonctionnement sont en retrait sur les prévisions (-3,8M€) du
fait principalement d’'une moindre rémunération des conventions de partenariats (1 357K€),
montées en charge moins vite que prévu et des économies effectives de gestion réalisées sur
I'affranchissement (345K€) et les gains du nouvel applicatif de paiement.



IGAS, RAPPORT DEFINITIF N°2013-116R 67

>

[321]

Un ajustement des effectifs

La décroissance des effectifs facturés au régime été supérieure aux prévisions (-3,1%

contre -2,1%) : au lieu des 20,7 ETP moyens quimpliquait I'’évolution décroissante de la

trajectoire budgétaire, la CDC a été en mesure d’aller jusqu’a 24,2 ETP, calculés sur une base

[322]

2009. Pour autant, le montant des frais facturés a ce titre dépasse légerement la prévision
(+161KE soit 0,25%) en raison, principalement, de la hausse du forfait social porté de 8 & 20% en

2012 et qui vise directement les avantages annexes décrits plus loin dans le modéle social de la
CDC (intéressement, abondement de I'employeur sur des régimes de retraite facultatifs). Par

ailleurs, le gestionnaire a compensé les effets supplémentaires des mesures fonction publique
(nouvel espace statutaire en catégorie B, qui n’était pas prévu au moment de la conception de la
COG) par une diminution supplémentaire des ETP facturés.

Tableau 14:  Evolution prévue et réalisée des effectifs facturés

Source:  CDC réponse au questionnaire mission

Laventilation de cette réduction des effectifs par processus telle que présentée par la caisse

fait apparaitre une évolution des effectifs fortement différenciée, caractérisée principalement par :

>

- 30 ETP sur le processus « Gérer les droits » earraie la diminution des demandes de
rétablissements au régime général et & 'IRCANTEC sur la période notamment lié a la
réforme 2010 et a I'abaissement de la condition relative a la durée des services de 15 a 2
ans ;

+ 6 ETP sur le processus « Informer et communiqudim»de répondre aux besoins de
développement de la relation aux actifs (droit & l'information dans ses diverses dimensions),
pensionnés et employeurs ;

- 1 ETP sur le processus « Liquider et Payer », #talglobale qui, dans un contexte de
progression des demandes de liquidations en 2011 notaMnsamtplique & la fois par des
gans de productivité liés notamment a la dématérialisation des demandes, et par la
complexité croissante liée au dispositif des carriéres longues, étendu €fi, 2@ha
informatisation (d’ou une liguidation manuelle pour ce dispositif 2,5 fois plus longue qu’'une
liquidation classique). A cet égard, la mission note les effets négatifs du refus de

55 60 000 en 2010 ; 69 000 en 2011 ; 47 500 en 2012 ; prévision de 55500 en 2013 ; la hausse en 2011 s’explique
principalement par des anticipations de départ des parents de trois enfants ; en fait, alors que la COG prévoyait une
augmentation réguliere du nombre de liquidations (55 000/56 000/58 000), la réalisation dépend des comportements tant
d’anticipation que de retard.

5 Ainsi, la part des carriéres longues dans les liquidations est passée de 5% en 2010-2011 & 14% en 2012 et 19% en
2013, ce a quoi s'ajoute leur part croissante dans les demandes d’avis préalables (36% en 2010 ; 58% au moins en 2013).
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'administration d’autoriser I'informatisation du dispositif des carriéres longues. Devenue
indispensable mais appliquée avec retard, cette décision s’est avérée incontournable vu le
nombre de dossiers présentés a ce titre. Dans l'intervalle, le gestionnaire a perdu du temps de
gestion et a vu la qualité de service sur les échanges téléphoniques se dégrader. De plus,
'augmentation des demandes a ce titre sans réponse suffisamment rapide a contribué a une
forte augmentation des avis préalables a liquidation (de 1000 en 2011 & 7000 en 2013). Le
gestionnaire estime a 200 K€ le gain en fonctionnement d’une automatisation du processus
de liquidation.

Tableau 15:  Evolution des effectifs par processus

Source :
Source :
Source :
Source :
Source :  CDC réponse au questionnaire mission

[323] Les objectifs sont également respectés en ce qui concerne la maitrise des risques et la lutte
contre la fraude (cf. annexe n°1 pages 39 et suivantes).

[324] Ce respect global des objectifs de gestion administrative est a mettre au regard de
I’évolution de l'activité, conforme également aux prévisions.

Schéma 3 : Evolution des volumétries traitées de 2010 a 2013

Source:  CDC — CNRACL juillet 2013
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[325] Au total, le bilan de I'exécution de la COG, si I'on s’en tient a ses indicateurs et a la
présentation faite par la caisse, apparait dans I'ensemble satisfaisant au regard des objectifs
fixés. Ce bilan s’avere toutefois trompeur si I'on cherche a développer une analyse
comparative et axée sur des indicateurs de colts unitaires ou de productivité

2412  Les indicateurs de la COG ne permettent pas de mesurer réellement la
performance de gestion de la CNRACL

[326] La principale faiblesse de la COG sur la performance de gestion réside dans I'absence de
tout indicateur concernant la productivité ou le colt unitaire d'un processus, silence d’autant plus
critiqguable qu’il en existe par ailleurs au sein de la CDC (cf infra et PJ n°8), que ce sont des outils
élémentaires de suivi-pilotage de l'activité et qu'ils peuvent participer aux comparaisons inter
régimes.

[327] Dailleurs, les autres COG en contiennent au moins un. Ainsi par exemple la COG de la
CNAYV 2009-2013 contient-elle trois indicateurs de colt ou de productivité : productivité globale,
colt global d’une unité d’ceuvre, colt unitaire de l'informatique. La COG de I'lRCANTEC,
régime complémentaire également géré par la CDC, contient deux indicateurs de ce type : nombre
de comptes actifs cotisants/nombre d’ETP affectés au processus « gérer les droit » et nombre de
liquidations traitées /nombre d’ETP affectés a la liquidation pour ce processus avec des cibles
d’amélioration dans les deux cas. Dans le méme ordre d'idées, le rapport annuel 2012 sur la
performance du service public de la sécurité sociale recense parmi les indicateurs de gestion
plusieurs indicateurs de colt ou de productivité tels que colt de fonctionnement de gestion
administrative par ETP (CG 101), frais de personnel par ETP (CG 402) et évolution annuelle de
productivité (CG 700).

[328] La CDC a refusé de contribuer & alimenter ce document de benchmark de la performance
des organismes de sécurité sociale, alors méme gu’elle dispose en interne de tels indicateurs pour
la CNRACL. En effet, la DSS rappelle dans ce rapport que «lors du comité de pilotage du
15/09/2009, plusieurs régimes participant au benchmark DSS ont relevé que les indicateurs
CG101 et CG402présentaient des limites et des risques d'erreur d’interprétation, car ne
reflétant pas les performances de gestion. En effet, 'analyse de leur évolution ne peut traduire
les efforts de productivité obtenus grace a la mise en place d'un systeme d'information
performant associé a une réduction des effectifs. Il n’est pas non plus pertinent de comparer des
régimes dont les processus sont plus ou moins dématérialisés. C’est pour cette raison que la CDC
ne renseigne pas ces indicateurs. Elle privilégie des indicateurs de performance mettant en
regard les frais de gestion par processus avec le nombre d’unités d’ceuvre produites ».

[329] Il est vrai que le budget de gestion administrative que porte la COG ne refléte pas
forcément les moyens utilisés par la CNRACL mais ceux qui lui sont facturés via le modele de
codts de la CDC dans le contexte d’'une gestion mutualisée de plusieurs fonds.

[330] Or la direction des retraites et de la solidarité (DRS) au sein de la CDC se fixe en interne,
dans le cadre du plan stratégique « OSER 2014 » des objectifs de gestion (efficience et innovation
au service des clients, culture de la performance et sécurité, utilité sociale, évolution des métiers)
mesurés a travers des indicateurs de codts pertinents, dont une partie est suivie et évaluée au titre
de I'intéressement du personnel.

[331] Ces indicateurs s’averent plus complets que ceux qui sont mentionnés dans la COG. On
trouve ainsi 5 indicateurs de productivité, chacun étant relié a un des processus, alors qu'aucun
n'a été retenu dans la COG, 4 indicateurs de qualité, dont deux seulement sont présents dans la
COG et 4 indicateurs de co(ts alors qu'aucun de ce type n’a été retenu dans la COG.
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Tableau 16 :

Indicateurs suivis par les gestionnaires

Processus

Indicateur de
productivité rapporté
au nombre d’'ETP
affectés au processus

Indicateur de qualité

Indicateur de codt

Recouvrer et maitriser
les cotisations

Nombre de comptes

employeurs soldés au

titre de N-1, au 31/12
rapporté au nombre
d’ETP affectés au
processus

Taux de comptes
employeurs soldés

Codt d’'un employeur
cotisant

Gérer les droits

Nombre de CIR
alimentés rapporté au

nombre d’'ETP affectés

au processus

Taux de comptes de
droits mis a jour

Co(t d'une mise a jour
d’'un compte de droits

Liquider les retraites

Nombre d’attributions

, Taux de liquidation dans

D

Colt unitaire d'une

révisions, annulations du les délais liquidation
droit rapporté au nombre Colt complet du
d’ETP affectés au processus « payer »
processus
Communiquer et Nombre de contacts Ratio appels Colt complet du

informer les clients

rapporté au nombre
d’ETP affectés au
processus

aboutis/appels recus

processus sur nombre
d’'actifs+ employeurs
+retraités

Action sociale

Nombre d’aides traitée

rapporté au nombre
d’ETP affectés au
processus

n

[332]

Source: CDC-SG

le montre le tableau ci-aprés.

Tableau 17 :

pour les indicateurs de la CDC

Il convient de noter que ce suivi, a la différence de la matrice de facturation utilisée pour le
budget administratif de la COG, n’integre pas la cinquantaine d’'ETP affectés sur les deux
processus non directement liés a la production (gestion de trésorerie et assistance des
mandants) et qu’il ne prend en compte que les effectifs directs de I'établissement de Bordeaux,
hors affectation des personnels des divers supports, ce qui conduit & un écart de 315 ETP, comme

Ecart entre les ETP totaux répertoriés dans la COG et les ETP répertoriés

Processus ETP totaux COG ETP "indicateurs" Ecart
CDC
P1 Recouvrer et maitriser les cotisations 24 20 -4
P2 Gérer les droits 209 152 -57
P3 Liquider les retraites et payer 227 155 72
P4 Communiquer et Informer les clients 173 73 -100
P5 Fournir les prestations sociales et annexes 76 42 -34
P6 Mettre en ceuvre la gestion financiére, la trésorerie =
et la comptabilité des fonds 20
P7 Assister les mandants dans le pilotage des fonds 28 -28
Tous processus 757 442 -315

Source :

CDC - CNRACL
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[333]
>

[334]

La CNRACL explique qu'il s’agit de deux regards sur des périmétres différents :

La colonne « ETP totaux » récapitule de fagon exhaudds moyens mobilisés sur la
gestion de la CNRACL : le compte-rendu fait au Conseil d’administration recense de
maniere exhaustive les ETP affectés a sa gestion qu'il s’agisse d’ETP directement affectés
aux activités opérationnelles, de leur encadrement, ou des ETP affectés issues des fonctions
supports (au sens large : y compris par exemple la gestion des flux, la MOA, le contrdle
interne...). Ceci correspond a la notion de colt complet et résulte du modéle de codt de la
CDC.

Le suivi relevant de la colonne « ETP indicateurst»easrevanche délibérément sélectif,
I'objet de ce tableau étant d’assurer un suivi d’actes emblématiques. Il s’agit uniguement des
ETP concourant directement a la réalisation des activités indiquées dans le tableau, et sont le
résultat de choix internes. Par exemple, sur le processus communiquer et informer, seuls sont
retenus les ETP relevant du niveau 1 de la relation client (pris en charge par la Direction de
la relation client), tandis que les ETP mobilisés dans les directions de gestion sur le
traitement des courriers et les appels de niveau 2 ne sont pas retenus.

Au-dela des interrogations sur la pertinence de ces distinctions, I'inconvénient est de devoir

se référer a deux sources de documents et chiffres.

[335]

En ce qui concerne les ETP, ceci limite grandement la portée du suivi des objectifs de la

COG. L'écart constaté sur les ETP est révélateur de I'importance des refacturations utilisées dans
le paramétrage du modele de codts.

[336]

En ce qui concerne les indicateurs, ce double référentiel peut étre source d’erreurs,

d'incompréhension ou de démotivation des cadres intéressés. Les services sont censés rendre
compte de ces informations & la commission de surveillance. Il est vraisemblable que celle-ci est,
par sa composition, moins réticente a s’informer et prendre position sur des outils de mesure de la
productivité que ne peut I'étre un conseil d’administration. Pour autant, les pouvoirs de gestion
dont dispose le conseil d'administration de l'institution lui conférent des responsilsilitéses

sujets ; il doit en avoir connaissance et étre a méme de garantir I'intérét des affiliés et des
employeurs.

[337]

Vis-a-vis de la COG dont 'objet défini par la réglementation inclut explicitement « la

performance et le colt de la gestion » il N’y a pas de raison que les indicateurs suivis dans le
document contractuel soient plus restreints que ceux que suit le gestionnaire pour son compte. La
mission souhaite que ces deux référentiels se superposent afin de garantir la cohésion de la
gouvernance dans une méme logique de pilotage.

Recommandation n°16 : Transposer dans la COG les mémes indicateurs de gestion que

Ceux qui sont suivis en interne.

57 Article 13-3 du décret du 7 février 2007 : le conseil d'administration délibére ...sur le budget de gestion.
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2.4.2  L’analyse des indicateurs de la CDC et la comparaison avec les autres
caisses conduit a relativiser le bilan apparemment satisfaisant de la COG.

2421  Le suivi des indicateurs internes met en évidence une amélioration partielle
de la productivité et une évolution contrastée des colts unitaires

> La productivité s’améliore sur les principaux processs, a I'exception de la liquidation

[339] Qu’elle soit mesurée a partir des chiffres fournis dans le cadre du bilan de la COG ou a
partir des indicateurs internes, la productivité s’améliore sur la période de la COG (sous réserve
des résultats de 'année 20°E3)ur deux des trois processus majeurs (représentant entre 80 et 86%
des effectifs affectés) : communiquer-informer et gérer les droits. Elle s’améliore aussi sur
I'action sociale. Cette amélioration résulte principalement des progrés de la dématérialisation,
méme si I'essentiel des gains de ce type est probablement atteint désormais.

[340] En revanche, la productivité se dégrade sur le processus de liquidation (en passant de 740 a
690 attributions/révisions/annulations de droits par ETP de 2010 a 2012), qui souffre du retard a
l'industrialisation des dossiers carriéres longues et des dossiers consacrés a linvalidité. Ce
résultat clairement défavorable montre d’'une part la sensibilité des régimes aux changements de
réglementation et d’autre part la nécessité de réagir rapidement dans les affectations de taches ou
I'extension de la polyvalence pour ajuster la ressource a I'évolution des charges.

Schéma 4 : Evolution de la productivité sur les différents processus
16 000
14 000 —
/
12 000
10 000 = Gérer les droits
8000 Liquider les retraites
Communiquer et informer
6 000
= Action sociale
4000
2000
O T T 1
2010 2011 2012
Source :  Chiffres CDC — schéma mission

> Les colts unitaires de trois processus essentiels augment significativement :

> pour le processus «recouvrement et maitriser desatiotis », le colt d'un
employeur cotisant augmente de 30,4% en quatre ans (de 46 € en 2010 & 59 € en 2012
pour un « objectif » $0€ en 2013) ;

> pour le processus « liquider les retraites », le aaltdire d’'une liquidation augmente
de 23% sur la période (aprés avoir baissé de 202 € en 2010 a 183 € en 2011, la cible
2013 serait moins de 250€) ;

% Les données de facturation pour 2013 n’étant pas disponibles, le rapprochement se limite & trois années.
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> pourle processus « communiquer et informer les diente colt complet rapporté au
nombre d'utilisateurs (actifs, employeurs et retraités) passe de 7,5€ en 2010 a un
« objectif » 2013 de 8,5€ soit une hausse de 13,3%.

> On constate en revanche une stabilité des coltsnasitir les processus de paiement
et de gestion des droits.

Tableau 18:  Evolution des cotts unitaires des principaux processus

300

250

200

150

100

50

m 2010

m 2011
2012

Gérer les droits Liquider les retraites Communiquer et informer

Source : CDC - schéma mission

2.4.2.2 Vu son modéle de fonctionnement, la CNRACL obtient des résultats

[341]

contrastés au niveau de sa performance de gestion comparée

Si la CDC refuse de participer au benchmark sur certains indicateurs, au motif que les

comparaisons seraient impossibles entre des régimes gérés aussi differemment (cf. supra), la
mission observe qu’elle aurait tout & gagner de ce regard croisé au vu des résultats significatifs et
de tendance inverse qu’elle atteint selon les indicateurs :

>

Le co0t unitaire d'une liquidation (frais de gesti@ministrative sur nombre de
liquidations) place la CNRACL entre le SRE (deux fois moins colteux) et la CNAVTS (27%
plus codteux), ainsi que I'a montré la mission conjointe IGAS IGF d’aolt 2012 dans son
rapport RM2012-097P sur la mesure de la performance de gestion des organismes
gestionnaires des régimes de retraite de base. Quelles que soient les réserves d'interprétation,
ce résultat témoigne de plusieurs éléments du point de vue des codts : le surcolt d’un régime
institué par rapport & un simple service, l'intérét financier de ne pas devoir gérer un réseau et
les questions stratégiques sous-jacentes a une vision de rapprochement entre les régimes.

La présente mission a pour sa part reconstitué a dagidonnées fournies le codt des frais

de gestion administrative par ETP, qui est de 61,2% plus élevé a la CNRACL gu'a la CNAV
en 2010, 66,24% en 2011. Quand ce ratio augmente de 2% a la CNAYV, il s’accroit de 5,2% a
la CNRACL. La tendance se poursuit sur la méme pente de 5,2% pour les prévisions 2013.

En sens inverse, quand on rapporte les frais de gestioiniatrative au nombre d’usag&s
le résultat de la CNRACL est inférieur de plus la moitié des frais de gestion de la CNAV
calculés sur les mémes bases.

% Rapport de performance informatique du secteur social qui contient un ratio comparatif sur les frais de gestion
administrative, les chiffres de la CNAV étant redressés de la fonction recouvrement qu’exerce '’ACOSS pour pouvoir
étre comparés a ceux de la CNRACL.
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[342] En effet, quand on redresse le colt de fonctionnement de la CNAV de la fonction
recouvrement également assurée par la CNRACL, cette derniere se situe a 31€ alors que la
CNAV atteint 72,61€ soit plus du double. Cette différence mesure I'impact de I'absence de réseau
dans les régimes gérés par la CDC, I'lIRCANTEC se situant méme a 19€.

[343] Rapporté aux usagers, le sens de la comparaison est inversé par rapport a la mesure des
frais de gestion administrative rapportés aux ETP.

[344] Si ce résultat n'est pas surprenant compte tenu de ce qui a été dit plus haut sur le niveau du
modéle social, il apparait que la CDC s'interdit de faire valoir des résultats favorables dans la
comparaison des colts de gestion avec la CNAV en refusant de se mesurer sur ce plan a travers le
benchmark.

[345] Toutefois, il faudrait, pour établir une comparaison pertinente du codt global pour les
finances publiques, tenir compte également de la répercussion du colt de I'absence de réseau
pour les employeurs. Comme indigsépra, on estime a environ 0,8 ETP pour 1000 agents le
temps de travail consacré aux dossiers de retraite par les employeurs immatriculés a la CNRACL.

[346] Afin que la COG ait une véritable signification en matiére de performance de gestion, la
mission recommande que la prochaine COG contienne au moins deux indicateurs de co(t ou de
productivité. Entre la solution d’'un indicateur de colt par processus majeur, et un indicateur
synthétique toujours difficile a élaborer, et a rendre comparable, la mission privilégie le suivi
d’indicateurs sur les principales fonctions du régime :

> le colt du recouvrement en reprenant I'indicateariet utilisé
> le colt de gestion d'un compte individuel
> le codt de liquidation du processus liquider les parssi

Recommandation n°17 : Suivre dans la prochaine COG trois indicateurs de coits sur les
processus principaux (recouvrement, gestion de compte et liquidation)

2.4.3 La répercussion sur les frais de gestion administrative de la CNRACL,
via un modele de cott complexe, de couts sociaux et informatiques
élevés

[347] Il n'est pas possible d’évaluer la performance de gestion sans se pencher sur trois aspects
fondamentaux du fonctionnement de la CDC : son modele de codt, son modéle social, et son
systéme d’informations.

2.43.1  Les frais facturés sont tributaires d’'un modele de cout complexe, propre a la

CDC

[348] Conpte tenu de la multiplicité des fonds gérés, la DRS a développé lors de sa création en
2009 un modele de colts fondé sur une approche par processus permettant d’homogénéiser les
méthodes de calcul des colts de gestion administrative facturés aux différents fonds, de piloter
ces colts et de s'intégrer dans la logigue commune du groupe.

[349] Les frais facturés a la CNRACL sont tributaires de ce modeéle, qu’il convient donc de
décrire brievement.
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[350] Il s’agit d’'un modeéle de colts de type ABC (« Activity Based Costing »), trés répandu dans
les activités de service car il permet d’affecter les colts aux produits sans recourir a une unité de
mesure unique pour répartir les colts indirects. L'éditeur du progiciel SAP en a fait la base de son
modeéle de gestion intégré. La CNAV et la CNAF I'expérimentent et souhaitent I'utiliser pour
homogénéiser les pratiques de leur réseau. L'affectation directe la plus large possible évite
I'utilisation d’un trop grand nombre de clefs susceptibles d’'introduire des biais. Elle suppose une
bonne description des activités en processus.

[351] Ce modeéle permet de répercuter et de ventiler, selon des inducteurs précis (clefs de
répartition comme, par exemple, le nombre de feuilles numérisées ou le nombre d'appels
téléphoniques), I'ensemble des colts de tous les centres de codts, y compris siége et DRS, sur
chaque fonds, en indiquant, pour chaque par processus opérationnel (sept a la CNRACL :
recouvrer et maitriser les cotisations, gérer les droits, liquider et payer les retraites, informer et
communiquer, fournir les prestations sociales et annexes, mettre en ceuvre la gestion de trésorerie
et la comptabilité, assister les mand&htsns le pilotage des fonds), le colt de chaque type de
charges correspondant aux processus supports : frais de personnel (masse salariale et autres
charges), frais généraux (immobilier, frais de fonctionnement cf logistique, affranchissement,
impressions, téléphonie, services extérieurs), frais informatiques (développements, maintenance
et exploitation) et autres prestations fournies par la CDC et non par la DRS (celles de la DRH, de
la direction des services bancaires DSB ou du secrétariat général groupe).

[352] Par exemple, la ventilation RH se fait au prorata des effectifs moyens opérationnels par
processus et par fonds, le processus éditique est ventilé au prorata du nombre de modeles
développés par application métier, le processus de gestion du systeme d'information est affecté
aux projets (cf. annexe sur les systemes d'information), le processus courrier est affecté par fonds
en fonction du nombre de courriers envoyés.

[353] Comme l'a tout réecemment observé l'audit interne de ce modéle de colt (cf. infra), la
répartition des colts par fonds reflete le poids respectif des grands régimes. La masse de co(ts est
répartie a raison de 36,4% sur la CNRACL, 32,5% sur I'lRCANTEC, 6,8% sur le régime des
mines, 4,8% sur le RAFP, 3,5% sur le SASPA8,2% sur le FIPHFB, 2,8% sur le FSPOEI[Eet
10% sr les divers autres fonds.

[354] Dans la ventilation globale des codts, le contréle de gestion estime que les codts de la
CNRACL proviennent a 95% de la DRS (5% pour les services du siege) dont 75% des services
de Bordeaux.

[355] L’observation de ce modéle de codlt appelle de la part de la mission quelques remarques :

> «le faible poids des charges directement affectégsi, comme I'a constaté la mission
conjointe Igas-Igf, « ne permet pas, en I'absence d’'un audit approfondi, d'attester le fait que
chacun des fonds gérés par la DRS supporte bien les charges qui sont effectivement les
siennes » ;

> la nécessité d’'un audit externe approfondi sur le neodélcolts au niveau de la DRS, vu la
complexité du systeme et 'absence de présentation auditable - a cet égard, I'audit interne qui
vient d’étre réalisé par le service central d’audit du Groupe constitue une premiére réponse
aux demandes des missions. Il valide la pertinence et la fiabilité du modele avec des
recommandations précieuses d’amélioration (notamment renforcer le contrble de second
niveau). Mais ce travail effectué ne peut étre qu’'une premiere étape, plus a usage interne
gu’externe.

®Les mandants sont entendus ici comme le conseil d'administration dans la mesure ol le gestionnaire travaille sous son
autorité selon les termes du décret du 7 février 2007.

"L Service de I'allocation de solidarité aux personnes agées.

2 Fonds pour 'insertion des personnes handicapées de la fonction publique.

" Fonds spécial des pensions des ouvriers des établissements industriels de I'Etat.
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> le niveau des colts a répartir, niveau élevé, qlaiisse des ressources humains ou des
systémes d'information (cf. infra) ;

> I'impact contestable d’'une mutualisation intégrale subhctionnement de régimes dotés de
la personnalité juridique et de I'autonomie financiere ;
> 'ampleur de la mutualisation entre des activités diggs, qui pose la question de la

capacité de la CDC a rendre compte de son métier de gestionnaire pour compte de tiers dans
ses métiers de la retraite.

[356] Il reste qu’en dépit des critiques qui pourront étre apportées au modele de codt, le choix
d’'un modéle de comptabilité analytique reléve de chaque utilisateur.

2.43.2  Les cotts a répartir sont élevés en raison d’un modele social et d’un systeme
d’'information tous deux couteux

> Un modele social coliteux

[357] Les frais de personnel par ETP sont nettement plus élevés a la CNRACL que dans les
autres organismes de protection sociale : par rapport a la CNAV, le co(t apparent d'un ETP est de
37% plus élevé a la CNRACL en 2010 et de 38,8% en 2011. Un tel écart est significatif en dépit
des différences de champ ou de méthode qui peuvent étre invoquées ; la double compétence de la
CNRACL (régime de retraite et de recouvrement) devrait d’ailleurs contribuer a réduire le résultat
vu les économies d’échelle d’une gestion intégrée. En outre, en dépit d’'une réduction des effectifs
facturés, et légérement plus importante (-3,5 ETP) que les engagements de la COG, le codt
apparent unitaire d’'un ETP a augmenté de 11,45 % en quatre ans.

[358] Les dépenses de personnel de la CNRACL (751 ETP en 2013 sur un total de plus de 3500
agents pour la CDC dont plus de 2000 pour la DRS) représentent environ 63% des frais de
gestion administrative en 2012. Il faut tenter d’en analyser la dynamique interne, au-dela des
facteurs classiques d’évolution (GVT, taux de contribution au CAS pensions, prélévements de
toute nature).

[359] Comme le détaille 'annexe 1 (pages 11 a 19), le modele social est a la base du pacte social
fondateur de l'unité du groupe CDC mais il transpose des co(ts non contrdlés et privés dans le
régime public.

[360] Il est légitime de s'interroger plus précisément sur ce qui constitue les colts de personnel.
Une demande de décomposition des colits a été présentée au secrétariat général’§enE<DRS
il n'a pas été possible d’obtenir de réponse ; les missions précédentes s’étaient heurtées au méme
obstacle. Oralement, les interlocuteurs de la mission estiment qu’une telle préoccupation n’a pas
de sens puisque ne sont facturés au régime que les niveaux plafonnés par la COG.

[361] Les investigations de la mission, en particulier sur le bilan social, conduisent a faire
ressortir plusieurs explications :

> une rémunération moyenne nettement supérieure adedléonctionnaires de I'Etat,
en raison de I'étendue et la précision des négociations sociales centralisées (avantages
sociaux particuliers contenus dans un accord cadre 2009-2011 prolongé pour 2012-
2014 : engagements de recrutements pour compenser les départs en retraite, objectif
d’équilibre intergénérationnel, engagements quantitatifs sur avancements et
promotions, aides a la mobilité géographique, et fonctionnelle, mesure d’allegement
du temps de travail, articulation vie professionnelle/vie privée) ;

> la transposition aux fonctionnaires de la CDC de nessapplicables au secteur
privé en application de la loi n°® 2008-776 du 4 ao(t 2008 de modernisation de
I'économie qui étend expressément aux fonctionnaires de la CDC les avantages

" Mel du 27 octobre confirmant une discussion antérieure.
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[362]

[363]

[364]

[365]

réservés aux salariés relevant du code du travail, ce qui a permis aux agents de la CDC
debénéficier de la prime de partage des profits en 2011 par exemple ;

> une aide avantageuse de I'employeur a la souscriptiongan d’épargne en vue de
la retraite sous trois formes différentes (EPI/PEE/PERCOQO) dans la limite d’'un plafond
annuel de 2900£

> un dispositif d'intéressement collectif décrit dansagatord du 29 juin 2012 (voir PJ
n°9) particulierement avantageux

> 'ensemble des avantages annexes financés par I'enyplayaugmenté de plus de
20% en trois ans, passant de 32,3M€ a 38,8M€.

Tout en s’avérant socialement utiles, la quasi totalité de ces dispositions n’existent pas au
sein de I'Etat, ni dans la fonction publique.

Le dispositif d'intéressement mérite une attention particuliere. Son niveau a augmenté de
39% en trois ans. Il représente plus de 13 fois celui qui est alloué aux autres fonctionnaires, quand
ils y ont acces, et il est également trois fois supérieur a celui des personnels des organismes de
sécurité sociale, qui bénéficient de dispositions comparables mais pour des montants également
trés inférieurs. Ainsi, dans la branche retraite, la masse nationale d'intéressement est fixée a 2,5%
de la masse salariale hors charges, alors qu’elle est fixée a 6,25% pour la CDC (pour 2014).

En outre, il est particulierement avantageux : les objectifs (pour la DRS: 50% sur
I'évolution du nombre de feuilles numérisées et 50% sur I'avancement des actions du plan Oser
2014) ayant été atteints a 107% tant en 2010 qu’en 2011, le maximum a pu étre attribué aux
agents. La grille d’objectifs a néanmoins évolué pour I'année 2013, I'objectif de numérisation
ayant été remplacé par un indicateur composite d’activité axé sur la satisfaction du client (taux de
liquidation dans les délais, taux d’appels aboutis, nombre de feuilles numérisées).

Si l'intéressement constitue un levier pertinent pour la mobilisation du personnel et la
cohésion des équipes et des statuts dans un groupe aussi diversifié, il mériterait d’'étre plus
directement relié aux résultats atteints dans la COG, comme cela se pratique au régime général.
Les parametres retenus pour 2013 constituent un pas dans cette direction. La logique du lien et le
niveau de l'enveloppe réservé imposeraient également de durcir les conditions d'acces a
I'intéressement intégral.

Recommandation n°18 : Orienter les mécanismes de lintéressement sur l'atteinte des

objectifs de la COG et en durcir les conditions d’obtention

> Un systéme d’information colteux et difficilement maitisable par la DRS

[366]

[367]

[368]

Comme le détaille 'annexe n°3, tout en présentant, compte tenu de I'absence de réseau,
des codts informatiques unitaires inférieurs a ceux des autres caisses, la DSI dépend des codts
facturés par la filiale Informatique-CDC dont les prix élémentaires sont plus élevés que la
moyenne du marché.

Les investissements ont beaucoup augmenté sur la période de la COG et pour la CNRACL
le budget consommé a été supérieur de 10% a celui prévu dans la COG sur le volet informatique,
en conséquence a la fois des réformes réglementaires (MAG’ELAN pour l'alimentation des
comptes de droits) et de la nécessité de rénover (COPERNIC pour la relation client) ou de
moderniser les outils (OCAPI pour le paiement des pensions).

Des réductions des co(ts unitaires sont donc Iégitimement attendues.

8 Les salariés de la sécurité sociale bénéficient également d’un plan d’épargne inter entreprises, sans abondement direct
del’employeur et souscrit auprés de Natixis, selon un protocole d’accord signé le 30 juin 2011 et agréé le 9 ao(t 2011.
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2.4.4  Ces avantages s‘imposent a la CNRACL et a Etat, sans controle
préalable, ce qui pose la question de la force de la COG dans une
gouvernance bicéphale

2441 La gestion de la CNRACL dépend d’abord des choix stratégiques de la CDC

[369] L'analyse qui précéde met en évidence un probleme particulier dans la gestion de la
CNRACL comme organisme de sécurité sociale : a la différence des caisses nationales ordinaires,
la CNRACL fait I'objet d’'une dichotomie de gouvernance, entre d'un cété le siege de la CDC,
dont les choix stratégiques ne font I'objet d’aucun contréle de la part de I'Etat, et de l'autre a la
fois le conseil d’administration de la CNRACL et I'Etat, a travers la COG. Cette derniere n’est
d’ailleurs qu'un contrat, qui ne saurait tenir lieu de mandat.

[370] Cette situation constitue une différence essentielle avec les deux autres régimes qui peuvent
servir de référence.

[371] Le service des retraites de I'Etat est soumis au régime de droit applicable aux agents du
ministere de I'économie et des finances, avec le double avantage d’un intéressement dérogatoire
au droit commuff et de bénéficier & Nantes des rémunérations accessoires attachées a un service
en aministration centrale.

[372] La CNAV se situe dans un régime de droit privé quasi statutaire avec un mécanisme de
négociation des accords interbranches centralisé a TUCANSS, dont la mise en application est
soumise a I'agrément des ministeres de tutelles de la sécurité sociale.

[373] Dans les deux cas, I'Etat informé en amont, a pu cadrer, ou participer aux éléments de
négociation de mesures dont il peut peser les conséquences.

[374] Tel n’est pas le cas pour la CNRACL a l'instar des autres fonds et régimes a gestion CDC,
ni pour les directions de la Caisse dont la DRS, qui ne peuvent maitriser ces facteurs dans un
cadre de gestion des ressources humaines centralisé. Certes, cette situation résulte du choix fait
par les pouvoirs publics de confier la gestion de la CNRACL a la CDC. Mais elle n'est pas
satisfaisante.

[375] Le mécanisme de gestion mutualisée avec facturation aux fonds gérés prive les tutelles
comme les administrateurs de tout contréle sur ces codts. Plus encore, I'étendue de la
mutualisation distend le lien entre une mesure et ses répercussions, tout en renforcant son
caractére apparemment indolore.

2.4.42 La réponse du gestionnaire par le principe de déconnexion des couts de la
facturation au régime n’est ni convaincante ni tenable

[376] Interrogés a plusieurs reprises sur ces mécanismes, les gestionnaires affichent une
conviction sereine selon laquelle cette situation ne doit pas poser de souci pour le mandant
puisque le mandataire s’adapte aux contraintes qui lui sont fixées. Mieux, la déconnexion entre
les codts initiaux et leur facturation protége le mandant des évolutions supérieures qui sont a la
charge du mandataire. C'est ce qui s’est passé au cours de cette COG puisque la progression du
GVT supérieure a celle de 1,5% normé qui avait été retenue a été financée par la CDC.

8 Dés 2005 pour les agents de la DGI au titre du contrat de performance.
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[377] Or si le modéle de codts est bien construit, la répercussion des colts sur I'ensemble des
activités est automatique méme si indirecte, mutualisée, filtrée et avec retard. Si la masse des
régimes et fonds gérés sous mandat applique les mémes principes, et a supposer que la CDC soit
en mesure de supporter (financiérement et juridiquement) ce supplément de colt sur ses autres
activités, un écart structurel et/ou croissant conduirait a vider de son sens la comptabilité
analytique mise en place et a faire douter de sa sincérité.

[378] A terme, une telle situation ne peut pas durer sauf a poursuivre une logique d’expansion
continue des mandats et des activités. C'est bien la base du consensus stratégique et social au sein
du groupe et c’est ce qui explique l'interventionnisme du groupe dans la recherche de nouveaux
mandats.

[379] Ce constat ne peut que nourrir une interrogation sur le modéle de codts, utilisé comme un
instrument de pilotage, ainsi que I'avaient noté les deux missions précédefass I'attente
d’étre rassurée sur la liaison entre colts exposés et facturés, la mission ne peut que prendre acte
de cette déconnexion et I'appliquer au seul instrument dont disposent les pouvoirs publics, a
savoir la COG.

2.4.43  La dualité des référentiels utilisés limite la portée de la COG

[380] Implantées a l'origine au sein du régime général, les COG sont destinées a servir de
support des processus d’amélioration continue de la qualité et de la performance pour tous les
régimes. La diffusion de ce modeéle se poursuit avec les adaptations nécessaires.

[381] Pour les régimes gérés par la CDC, la question se pose de la portée réelle du dispositif entre
d’'une part la perception du gestionnaire d’un dispositif d’explicitation du mandat et, d’autre part,
le plafonnement de la répercussion de certains co(ts pour concilier ses objectifs avec la
refacturation intégrale en gestion mutualisée au titre du modele de codts.

[382] Cet écart est aggravé par une COG peu contraignante.
2.4.5 Pour une nouvelle COG plus exigeante

[383] La nouvelle COG doit tenir compte du contexte durablement tendu des finances publiques.
Toutes les administrations et tous les opérateurs sont invités a maitriser leurs dépenses. Le texte
de la COG doit donner une place plus importante aux questions de codts et de productivité.

2451 Appliquer les normes du secteur public sur tous les chapitres en
déconnectant les objectifs du modéle de cotts

[384] L’ensemble des administrations publiques et de leurs opérateurs se voient appliquer des
normes tres contraintes sur I'évolution des dépenses afin de ramener le déficit public & 3,6% du
PIB, en ligne avec la trajectoire des finances publiques notifiée a I'Union européenne. L’effort
structurel prévu par le projet de loi de finances pour 2014 porte sur 18 Md€, aux 2/3 par une
maitrise des dépenses publiques.

[385] S'agissant des dépenses des administrations de sécurité sociale, le projet de loi de
financement de la sécurité sociale pour 2014 prévoit 6 Mds€ d’économies dont 2,9 Md€ par une
maitrise de 'ONDAM, et 500 M€ sur les frais de gestion des organismes de sécurité sociale.

[386] Le renouvellement des COG doit intégrer 'ensemble de ces paramétres dont I'effet devrait
se prolonger sur les prochaines années.

" Rapport conjoint IGAS-IGF sur la mesure de la performance de gestion des organismes gestionnaires des régimes
obligatoires de retraite de base d’aout 2012 et le rapport d’évaluation de la COG de I'lIRCANTEC d’octobre 2012.
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[387] Aussi, s’agissant des frais de fonctionnement hors dépenses de personnel, I'évolution
attendue est de -15% en trois ans a raison de -7% en 2014, et -4% sur les deux années suivantes
dans toutes les COG en renouvellement.

[388] Au niveau des frais de personnel, la norme d’évolution de rémunération moyenne du
personnel en place (RMPP) est limitée a 2,25%.

[389] Au niveau des effectifs, la diminution escomptée porte sur 2% par an.

Recommandation n°19 : Mettre en ceuvre le cadrage budgétaire pluriannuel de maitrise
des dépenses publiques prévu dans les lois de finances et de financement de la sécurité sociale
pour 2014

2.45.2  Le respect de ces évolutions impose a la CDC de mobiliser toutes les marges
de maitrise dont elle dispose

> Les volumes de départs a la retraite des trois pnoebannées constituent une opportunité
pour tenir la trajectoire dans le cadre de la COG.

[390] Les prévisions de départ a la retraite au sein de la DRS portent sur 80 agents en 2013, 114
en 2014, 88 en 2015 et en 2016, soit au total 370 agents sur 2050 c'est a dire 18% des effectifs.

[391] L'établissement de Bordeaux représentant 1012 agents soit la moitié du total, la
répercussion mathématique porterait sur un volume de 180-190 agents.

[392] Concernant la CNRACL, a laquelle sont affectés 751 ETP en 2013, la répercussion
mathématique approximative serait d’environ 136 ETP.

[393] Par conséquent, I'application de la norme de réduction de 2% des effectifs par an sur la
durée de la COG (soit une diminution de 58 ETP a la CNRACL entre 2013 et 2017) reviendrait
presque a ne pas remplacer un départ a la retraite sur deux.

> Les principales données de gestion font apparaitrendeges.

[394] En premier lieu, les prévisions de liquidation font apparaitre une stabilisation des demandes
entre 40 et 45 000 pour les trois années a venir, puis un plateau autour de 50 000 les années
suivantes. Le nombre moyen annuel de liquidations passerait de 50 384 a 43 905 d’'une COG a
I'autre, soit une réduction de 13% de l'activité de liquidation, ce qui correspond a 31 ETP compte
tenu de la ventilation des ETP par processus. Toutefois I'amélioration attendue de la productivité
grace a la dématérialisation des dossiers de départs pour carriéres longues devrait permettre de
diminuer davantage les effectifs sur ce processus.

Tableau 19:  Projection d’activité liquidation
2013 2014 2015 2016 2017 2018
Liguidations 48906 44544 39898 44049 47180 50502
retraite
prévisionnelles
Source:  CDC modéle de liquidation des droits vieillesse
[395] Le gestionnaire a déja anticipé cette évolution en projetant de solder les validations de

service en instance pendant ces années au cours desquelles les liquidations devraient étre moins
nombreuses, a réglementation inchangée.
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[396] Mais il faut rappeler que le volume prévisionnel de validation pour solder le stock sur la
période de la COG a venir est inférieur de 17% au volume traité sur la COG échue (40 000 en
moyenne par an au lieu de pres de 48 000). En outre, la mission estime que ces travaux de stock
relevent plutdt de la polyvalence en période creuse. Dans ces conditions, I'activité de validation
de service ne justifie pas de maintenir et encore moins de rehausser le niveau d’'effectifs.

[397] Pour les autres processus, la mission n'a pas obtenu d’informations sur la charge
prévisionnelle, si ce n'est I'estimation d’'un maintien du nombre d’'appels téléphonigues au niveau
de 2013 (1 012 000). Pour autant, le bénéfice des gains de la dématérialisation et des nouveaux
applicatifs doit se faire sentir pleinement (MAG'ELAN, COPERNIC, OCAPI) et permettre
également des réductions d’effectifs.

[398] En ce sens, la recherche de simplification des processus doit constituer un enjeu majeur de
la prochaine COG, que ce soit pour les processus eux-mémes (exemple des procédures allégées
de liguidation) ou les modes de fonctionnement, particulierement complexes au sein de la CDC.

Tableau 20 : Tableau récapitulatif de I’évolution des frais de gestion administrative sur la
COG échue et la prochaine COG

Proposition de la mission pour la

Sur la COG 2010-2013 COG 2014-2017
Nature des
frais de 2010 De 2010 &4 2013 2013 De 2013 4 2017 2017
gestion adm.
Effectifs en
ETP 773 -22 751 -58 693
Rémunération
moyenne/an 76 341 +3,65%/an 85 000 +2,25%/ an 93 000
(€)
Frais
Personnel 59 +8,3% 63,9 +0,8% 64,4
(M€)
Autres Frais o
de gestion 34,3 +9,0% 37,4 -15,00% 31,8
adm (M€)
Total FGA o 5o
(Mé) 93,3 +8% 101,3 5% 96,2

Source: CDC CNRACL et mission

2453 Mieux encadrer la COG en transposant les résultats de la négociation sur
PIRCANTEC

> Prendre pour base les parametres de la négociatioonigention IRCANTEC adaptés au
contexte budgétaire

[399] L'IRCANTEC étant gérée dans les mémes conditions que la CNRACL, les points de sortie
trouvés en 2013 dans la négociation de la COG de cette caisse doivent étre transposeés a la future
COG de la CNRACL, en intégrant les nouvelles contraintes budgétaires.

[400] En revanche la mission n’estime pas utile de fixer des cibles de gains de productivité ; une
amélioration significative s'imposera vu le cadre fixé et en modele de colt mutualisé, cette notion
reléve plus du constat que de I'objectif.

> Cantonner les charges fédérales facturées
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[401] Les enjeux fédéraux different en partie de ceux des directions métiers de I'établissement
public compte tenu de la diversité des logiques d’activités du portefeuille du Groupe. La DRS
pour sa part doit respecter sa fonction de mandataire et s'insérer dans la logique de soutenabilité
des régimes de protection sociale.

[402] Afin d’éviter que les économies réalisées au sein des établissements soient captées par des
évolutions de charges de centralité non maitrisées de la méme fagon parce que la hiérarchie des
priorités peut s'avérer divergente, la mission souhaite transposer les régles posées a I'lRCANTEC
avec une identification précieun cantonnement et un blocage de ces dépenses refacturées au
niveau atteint en 2013.

[403] Concretement, il s’agit de cantonner, dans le budget de gestion administrative, les lignes
« Prestations CDC (gestion RH, logistique, environ 4 M€) » et « Autres prestations fournies par la
CDC » (environ 0,6 M€), au niveau de 2013 et de bloquer leur évolution.

Recommandation n°20 : Cantonner les charges fédérales au niveau 2013 et bloquer leur
évolution

2.4.5.4  Supprimer la plupart des parametres exogenes et endogenes de revalorisation
de la trajectoire budgétaire initialement fixée

[404] Les parametres exogénes impactant la trajectoire budgétaire initiale sont inexistants dans
les COG conclues dans d’autres régimes, qui comportent des enveloppes fixes. L'IGAS avait
donc proposé de réduire leur nombre dans la nouvelle COG de 'lIRCANTEC et de privilégier
ainsi la définition d’enveloppes fixes de moyens alloués.

[405] Avec la nouvelle COG IRCANTEC, la CDC ne peut désormais imputer sur la trajectoire
définie en début de période que I'effet de la contribution au compte d’affectation spécial (CAS)
pension et de I'évolution du taux du forfait social, et celui de I'évolution de la valeur du point
d’indice. Les autres parameétres de revalorisation ont disparu. Il convient de noter gu'il aurait été
logique d’empécher également I'imputation du forfait social, au méme titre que les autres taux de
prélevements obligatoires.

[406] La mission propose de s’aligner sur les choix retenus pour la COG de I'lIRCANTEC, mais
en excluant de I'imputation I’évolution du forfait social.

Recommandation n°21: Supprimer les paramétres d'évolution, a I'exception de la
contribution au CAS pensions et de la valeur du point d’indice.

[407] La période qui s'ouvre va contraindre le gestionnaire a un pilotage plus ajusté et plus
exigeant qui imposera plus qu’avant de distinguer I'effort de productivité des structures financées
par prélevements obligatoires de I'ajustement gestionnaire qui intégre I'amélioration du service.

8 Lors du passage au modele de colit en 2009, la présentation comptable a été modifiée, en réduisant le niveau de détail
des lignes suivies. La ligne « frais de structure » (3,7M€ en 2009) qui, selon le commissaire aux comptes, correspondait
aux subventions versées par I'employeur CDC a son personnel a été transférée dans les charges de personnel ; les
prestations d’AMO anciennement prises en compte dans les frais généraux ont été intégrées dans les frais informatiques;
les colts téléphoniques auparavant rattachés a l'informatique ont été basculés dans les prestations externes- frais
généraux ; les charges immobilieres (3,3M€en 2009) et les frais de banque (558K€ en 2009) ne sont plus isolées mais
intégrées aux prestations externes-frais généraux.
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[408] La CDC devra s’interroger sur un certain nombre de ses fondamentaux relatifs a la gestion
des régimes. La politique de déconnexion des codts facturés est une facon de répondre a la
pression des pouvoirs publics sur une mission régalienne déléguée mais elle devra s’interroger sur
le niveau de mutualisation optimal au sein des grands régimes, les possibilités d’évolution
divergente des activités de la DRS du reste de I'établissement public ou /et du Groupe.

3 DES ENJEUX AUXQUELS LE GESTIONNAIRE DOIT REPONDRE

[409] A l'occasion du processus de renouvellement de la COG qu'il convient d’aborder sans
précipitation, la CNRACL est aujourd’hui confrontée a un double enjeu :

> en interne la nécessité d'un positionnement renoulelgestionnaire vis-a-vis du régime et
des pouvoirs publics ;

> en externe la nécessité de confirmer I'ouverture aures régimes pour répondre aux
orientations des pouvoirs publics et au besoin d’'information des assurés.

[410] Les deux relevent d'une question de confiance : maintenir la confiance du mandant dans la
capacité du mandataire a gérer conformément & ses attentes, soutenir la confiance des assurés et
des pensionnés dans la légitimité de prélevements obligatoires et solidaires.

3.1 Maintenir une gestion de la CNRACL conforme aux attentes de
PEtat

3.1.1 Poursuivre la démarche de transparence sur la gestion mutualisée et la
formation des cotts

[411] Les responsables de la CDC disent ne pas comprendre la pression des services de I'Etat sur
la mise en lumiere de leurs regles de fonctionnement, considérant qu’ils sont excessivement
contrélés, que les non réponses s’expliquent par des regles spécifiqgues et qu’au bout du compte,
la transparence résulte de son statut qui la place «de la maniere la plus spéciale, sous la
surveillance et la garantie de l'autorité législative ».

[412] La mission a pu constater cette perception défensive mélée d’'incompréhension vis-a-vis de
I'Etat alors que la CDC estime, a juste raison, porter des valeurs de service public communes,
une efficacité gestionnaire réelle et un souci permanent de répondre aux attentes des collectivités
publiques pour soutenir le développement économique social et territorial.

[413] Or, cet écart est particulierement significatif et doit étre traité a la lumiére du nouveau
contexte de plus en plus contraint de la sphére publique dont reléve la CDC, au moins pour sa
partie établissement public.

[414] La mission a pu mentionner que les services avaient répondu de maniere patiente et
pertinente aux nombreuses questions qu’elle posait. Il a fallu pourtant attendre la derniére minute
pour accéder au document d’audit sur le modéle de colts que la Caisse savait attendu au sein de
I'Etat vu les questions lourdes posées a I'occasion des missions précédentes. Ce texte - en version
incompléte- apporte des éléments d’éclairage sur la logique du modeéle et ses perspectives
d’évolution. Il ne répond que partiellement & la demande d’'un regard externe et distancié mais
constitue une base solide permettant de mieux situer les niveaux de questionnement partagés.
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[415] Mais la mission doit souligner que la CDC a refusé de lui fournir la décomposition des
codts de personnel pourtant expressément demandés par la Ministre dans sa lettre de commande,
confirmant une position prise lors des interventions précédentes des corps de contrble et
d’évaluation. Ce type de demande est parfaitement légitime en situation de mandat et n'a rien
d’excessif en secteur public, sur des missions de service public, gérées par des fonctionnaires
pour des fonctionnaires.

[416] Ce refus n’est pas acceptable. Il réduit la confiance du mandant et la qualité du travail
patiemment réalisé par ailleurs. Sur le fond, les réponses n'auraient rien de surprenant puisqu’a
I'évidence (cf. annexe sur la gestion), les colts de personnel sont sensiblement plus élevés et que
cette question est débattue au sein de I'établissement public.

[417] Par cette position, le gestionnaire se place en position de prestataire - qui impliquerait une
mise en concurrence et une rémunération de gestion - et non de mandataire qui doit agir comme le
ferait le mandant et lui fournir les mémes informations que celui que ce dernier manie.

[418] La mission demande donc que ces éléments soient fournis a I'Etat.

Recommandation n°22 : Fournir les colts salariaux décomposés des agents affectés a la
gedion de la CNRACL

3.1.2 Poursuivre une action résolue sur la maitrise des cotts

[419] Le systeme de fonctionnement de la CDC repose sur un haut niveau de prestations (gestion
technique et modéle social) dont les colts sont largement répartis sur un grand nombre de fonds
et d’activités gérées. Le savoir faire de la Caisse est réel sur ces gestions a logique de long terme
dans laquelle la dimension d’équilibre financier, de projections, de juste droit et d’équité de
traitement sont au coeur des métiers.

[420] Le systéme a pu s’équilibrer en période de croissance, de reconnaissance des mérites de la
gestion mixte et d’extension des portefeuilles d’activité.

[421] Désormais, tous ces leviers font I'objet de remises en cause. La contrainte de plus en plus
forte sur les gestionnaires, sera durable. Les évolutions de gouvernance et de financement font
diverger de plus en plus clairement les modes de gestion publics et privés. Les perspectives
d’extension d’activités se réduisent et seront conditionnées par des exigences précises de I'Etat
sur la connaissance des mécanismes de refacturation interne.

[422] Pour la mission, la question de maitrise des colts est essentielle et interroge un certain
nombre de choix. La demande de référence aux normes du secteur public ne peut que se renforcer
s'agissant de régimes gérés par des fonctionnaires pour des fonctionnaires, tous financés par des
prélévements obligatoires. Les besoins d’équilibrage spécifique aux régimes spéciaux souléveront
des critiques croissantes qui imposeront a la sphere publique de limiter étroitement ses codts et de
facon équitable.

[423] Sur ces deux points le modéle social de la CDC est en décalage avec le reste de la fonction
publique. Le niveau atteint pose moins question (c'est d’'une certaine maniére la fonction
publique dont on peut réver) que le fait qu’il continue a évoluer sans considération de ce qui se
pratique ailleurs que ce soit au sein de I'Etat ou des régimes de retraite.

[424] La CDC ne peut plus compter sur la seule logique d’extension de périmeétre pour absorber
des codts fixes en dépit de l'intérét social partagé avec les représentants du personnel sur cette
orientation consensuelle en interne et des avantages qu'y trouve I'Etat & ne pas créer une nouvelle
structure.
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[425] En tout état de cause, méme si, parmi les choix possibles, I'Etat continuera a avoir en téte
une réponse de type CDC aux sujets renouvelés de gestion de fonds, cela passera par une
affirmation plus forte de maitrise des colts répercutés sur la gestion, par référence aux co(ts
gu’expose I'Etat en gestion directe.

[426] La mission s’interroge sur la soutenabilité du modele de gestion en période de réduction de
moyens. Sans parler des codts unitaires, la superposition des structures a trois niveaux et donc des
charges y afférentes est colteuse par construction, malgré la mutualisation de I'ensemble des
dépenses.

[427] Par ailleurs, dans une gestion a double référence - interne via les indicateurs du dialogue de
gestion et externe par la COG - comment I'Etat dans sa dimension de tutelle et de garant d'une
logique de performance inter régimes peut-il étre assuré que la COG constitue I'outil prioritaire ?

[428] La mission a ainsi proposé un certain nombre de mesures de recoupement au sein de la
démarche de performance afin de superposer les indicateurs internes et externes d’'une part et de
cibler I'intéressement plus directement sur les résultats de la COG d’autre part.

3.1.3 Renforcer 'autonomie de gestion du bloc retraite au sein de la DRS

[429] Faute de pouvoir peser directement sur les colts de production, I'Etat est enclin, a travers
les COG successives, a demander un plafonnement de certains colts et des refacturations, un
cantonnement des frais de siege, bref de déconnecter la logique contractuelle du modele de codt
inhérente a la gestion mutualisée.

[430] Cette attente semble comprise sinon partagée au sein la DRS qui est confrontée en premiéere
lignes aux demandes de plus en plus précises des tutelles.

[431] De fait, I'organisation systématisée a trois niveaux (fédéral, siege et établissement) reflete
une logique combinatoire entre I'enjeu d’intégration financiére (in house, fiscale) et sociale
(accords sociaux unifiés entre public et privé) et I'enjeu d’expression des différents métiers y
compris dans leur tensions antagonistes. Elle est cependant colteuse en superposition de frais
(contrdle de gestion, contréle interne), en temps de négociation interne (orale et en comités), et en
non communicabilité externe.

> La gestion sous mandat impose une approche différente

[432] Les contraintes portées par les COG deviennent difficilement compatibles avec les
evolutions tendancielles des codts au sein de la CDC.

[433] Méme en interne la demande de clarification, cantonnement, plafonnement devient plus
prégnante vis-a-vis du niveau fédéral et des fournisseurs internes. La DRS est tiraillée entre les
demandes d’autonomie des établissements et la volonté intégratrice du siege (cf les conclusions
de laudit sur le modéle de colts). Elle demande le plafonnement des colts qui lui sont

répercutés.

[434] Ceci illustre une logique de plus en plus divergente entre le bloc retraite et les autres
secteurs.

[435] Mais est-ce suffisant ? Ne faut-il pas donner plus de consistance au fonctionnement de

I'établissement public CNRACL aujourd’hui coquille vide ? Le niveau de mutualisation n’est-il
pas excessif pour les grands régimes ?

[436] Des évolutions sont possibles via un pilotage adapté tout en conservant le statut unique des
personnels de la CDC qui est une préoccupation majeure des responsables.
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> L’identification d’'une fonction comptable pour les irégs ?

[437] La CDC gére deux systemes de régimes avec agent comptable (RAFP) et sans agent
comptable (IRCANTEC et CNRACL). Il faut rappeler que les comptes des fonds et régimes sont
audités régulierement. Ceux de la CNRACL ont été certifiés sans réserve par la Cour des
comptes.

[438] Le modéle avec comptable public a perdu du champ avec :

> I'élargissement de leurs fonctions a celle de chef ssices financiers, relevant
d’'une compétence de I'ordonnateur ;

> le développement des situations dans lesquellesoleptables sont associés aux
directions d'établissement public et ne relevent plus systématiquement du réseau du
Trésor public.

[439] Le statut spécifique de la CDC ne peut suffire pour justifier 'absence d’agent comptable
pour la partie établissement public et en tout cas des régimes publics gérés par une caisse
établissement public administratif.

[440] Sur le fond, la vigilance est forte sur la qualité et sécurité des paiements. Mais cette
organisation fait disparaitre la responsabilité sur le paiement au regard du juge des comptes.

[441] La mission estime ne pas devoir poser de recommandations dans le cadre de ce rapport
mais souhaite attirer l'attention sur des questions de fond qui peuvent devenir des pistes de
réponse.

3.2 La CNRACL doit développer des actions communes avec les autres
régimes dont elle partage les principes d’action

[442] Pour étre incluse dans un ensemble de fonds et régimes, qui confere & la CDC-DRS une
forte visibilité dans le champ de la retraite, la CNRACL ne peut s’exclure d’une vision plus large
de réflexion et de travail avec les autres régimes de retraite. Un champ concerne la relation
perfectible avec le Service des retraites de I'Etat. L’autre vise la CNAV dans sa double fonction
de responsable des systemes d'information inter régimes et de chef de file de I'action sociale en
direction des personnes agées non dépendantes.

3.2.1 Vers le SRE pour tendre vers un bloc des régimes spéciaux publics

[443] La mission a constaté qu'il existait actuellement des contacts pour le moins limités, chacun
étant porteur d'une logique dont il valorise la spécificité sans cacher par ailleurs des ambitions
d’absorption de l'autre. Cette légitime émulation n’interdit pas de travailler ensemble, surtout si
les pouvoirs publics I'imposent, dans un double souci d’économies de gestion mais aussi de
constitution d’un bloc de régimes publics manifestant I'unité de la fonction publique.

[444] La nouvelle dynamique initiée par la refonte organique du SRE et de ses relations avec les
employeurs permet aujourd’hui d’envisager des rapprochements autour d’objectifs communs.

3.2.1.1  Des pistes de travaux communs

> En retraite, plusieurs sujets peuvent étre utilemawiillés entre les deux, dans la mesure
ou le corpus réglementaire est superposable (sous réserve de la liste des métiers actifs, de
certains statuts —pompiers ou égoutiers-, du statut militaire & I'Etat et de la condition
d’affiliation de 28h a la CNRACL) :
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> I'interprétation sur la réglementatiGn les deux institutions font un travail paralléle
derecherche documentaire, d’analyse de la jurisprudence, de saisine des ministeres de
tutelle et d’interprétation des textes. Le délai d'application de la jurisprudence
LeportierMoutofi®" & la CNRACL illustre ces incohérences. Avec des administrateurs
mobilisés sur ces sujets, on peut transformer une question juridique en sujet tactique
de mise en cause de I'Etat dans sa fonction de tutelle et de |égislateur, méme si chacun
sait que I'absence de réponse impose au service de liquider sous sa responsabilité
«sous réserve de l'appréciation souveraine des tribunaux », par référence a la
réglementation effectivement applicable ;

> I'utilisation de criteres communs pour définir, comesteet garantir la complétude des
dossiers. Apres avoir priorisé la généralisation des comptes de droits, la CNRACL doit
s’assurer de leur parfaite complétude pour les périodes avant 2011. Avec un nombre
d’employeurs beaucoup plus réduit, le SRE a pu mettre en place une batterie de tests
dont le contenu et les modalités de mise en ceuvre devraient étre discutés avec la
CNRACL et si possible partagés ;

> la demande d’entretiens individuels retraite est goestion redoutable pour les
régimes de retraite car elle reléve d’'un droit non cantonné, mobilise beaucoup de
compétences (sur son régime et les autres, sur du droit et de la simulation), et donc
peut consommer beaucoup de ressources au détriment des objectifs de maitrise des
effectifs. Les deux gestionnaires ont tout intérét a batir une stratégie commune de
critérisation voire de mise en commun de moyens pour mettre en ceuvre ce droit dans
de bonnes conditions ;

> les deux ont en commun de proposer aux actifs unefptate téléphonique pour
répondre aux sollicitations. La mutualisation de cette partie d’activité pourrait étre
étudiée. La mission note que les uns et les autres sont situés a Bordeaux, situation qui
peut favoriser toute initiative sur la gestion des ressources humaines.

> La gestion de l'invalidité peut étre un sujet d’ing#gen renforcé, ouvert a la prévention

[445] La mission n'a pas étudié cette activité mais a pu constater qu'elle posait des difficultés
dans les deux régimes : délais de liquidation, colts de gestion élevés, population ayant des
besoins spécifiques.

[446] Ce sujet excéde le cadre du présent rapport mais la mission suggére une étude plus
particuliere. La CNRACL dispose d'une forte expérience sur le versant prévention qui pourrait
utilement étre mise a disposition d'approches communes avec la FPE, conduisant & améliorer la
détection et le suivi des accidents de travail et des maladies professionnelles. Les fonctionnaires
de I'Etat pourraient alors bénéficier du support d’'un fonds de prévention aujourd’hui inexistant.

Recommandation n°23 : Travailler entre la CNRACL et le SRE sur des sujets d'intérét
commun tels que la réglementation, la gestion des EIR, le fonctionnement des plateformes
téléphoniques et la gestion du risque invalidité

® La SRE a l'inverse gagnerait a utiliser la base documentaire de la CNRACL trés compléte, réguliérement mise a jour,
utile pour les affiliés come les employeurs.

8 Dans cet arrét du 15 juillet 2008, le Conseil d'Etat juge que sont sans incidence sur la pension, non seulement les actes
intervenus apres la radiation des cadres, mais également ceux pris dans les six mois précédant I'admission a la retraite
quelle que soit par ailleurs la date d’effet. Malgré de nombreux débats au sein du conseil d'administration et avec la
tutelle, la décision n’est toujours pas appliquée.
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3.2.1.2 La CNRACL peut s’inspirer de pratiques mises en ceuvre au sein du SRE

[448] Trois idées retiennent I'attention de la mission aprés ses travaux :

> recourir & un appui externe normé pour aider les eraplgyterritoriaux et hospitaliers a
assurer la complétude des comptes geérés. L'intervention réalisée au sein de plusieurs
ministéres a été décisive pour le respect des délais et I'arrivée a bonne fin de l'objectif qui
devait accompagner le basculement de responsabilité vers le SRE. Méme si le paysage des
employeurs est bien différent (par le hombre et leur autonomie), des modalités adaptées
pourraient étre proposées au moins aux plus grosses colle¥ivités

> le recours a une distinction des dossiers selon legianide complexité pour alléger le
processus de liquidation des plus simples. L'application de la régle des 80/20 est la aussi
pertinente. Le SRE a identifié le type de dossiers relevant de la catégorie complexe (parents
de trois enfants, carrieres longues); ce sont les mémes a la CNRACL et celle-ci doit
s’engager résolument dans cette approche, tout a fait cohérente avec la logique de controle
interne sophistiqué que la CDC met en ceuvre ; il y a la un axe majeur de simplification
permettant de gagner en temps de liquidation ;

> la demande directe de retraite aupres de la caissstrdée est peu a peu pratiquée au sein
de la FPE pour les administrations reliées au portail PETREL. La transposition de cette regle
a la CNRACL est complexe en raison du nombre d’employeurs et de leur attachement a
gérer encore I'accompagnement vers la liquidation. C’est pourtant pour la mission le type
méme de sujet a expérimenter avec les collectivités ou établissements volontaires, afin que la
Caisse puisse mesurer dans quelles conditions ce dispositif pourrait étre généralisé.

Recommandation n°24 : Expérimenter des mesures déja actives au SRE : appui externe
aupres de certains employeurs sur la complétude, identification des dossiers a procédure
allégée, demande directe de retraite auprés de la Caisse

3.2.1.3  Un cadre de rapprochement qui releve des pouvoirs publics

[449] Depuis plusieurs années, les pouvoirs publics ont utilisé le levier de l'information des
assurés pour dépasser les limites des régimes professionnels et améliorer le service rendu a des
salariés de plus en plus mobiles, sans remettre en cause, pour I'essentiel, la spécificité des regles
de calcul des pensions dans chaque régime.

[450] Au niveau des régimes spéciaux, il appartient aux pouvoirs publics d'organiser les
conditions de rapprochement, dans le cadre qu’ils ont le plus souvent déja fixé. Les régimes
spéciaux de fonctionnaires ont de nombreux points communs qui appellent des discussions
conjointes.

> Faire vivre des instances de concertation entre legifms publiques sur les questions de
retraite

[451] S'agissant de I'Etat, la loi de 20%@lispose (article 41) qu’« avant le 30 septembre 2011,
le Gouvernement remet au Parlement un rapport relatif a la création d'une Caisse de retraite des
fonctionnaires de I'Etat. Ce rapport examine notamment les contraintes organiques encadrant une
telle création, les améliorations attendues en termes de transparence du systéme de retraite et les
conditions d'une participation des partenaires sociaux a la gestion de cet établissement public »

82 | 'Assistance publique des hopitaux de Paris rencontrée par la mission par exemple.

8 Loi n° 2010-1330 du 9 novembre 2010 portant réforme des retraites
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[452] Cet article 41 n'a pas trouvé application a ce jour mais le SRE s’est parallelement
profondément transformé en acquérant les attributs et I'état d’esprit d’'un quasi régime de retraite.

[453] La mission estime qu'il est temps de reprendre cette question qui conditionne le niveau et
la qualité du service retraite auquel ont droit les fonctionnaires mais également constitue une
réponse aux questions d’efficience qui sont posées aux régimes de retraite du secteur public.

[454] En outre, il existe une instance de concertation inter fonctions publiques qui pourrait étre
saisie des sujets de retraite. Prévu dans les accords de Bercy signés le 2 juin 2008, transposé dans
I'article 5 de la loi n° 2010-751du 5 juillet 2010 relative a la rénovation du dialogue social et
comportant diverses dispositions relatives a la fonction publique, le Conseil commun de la
fonction publique a été créé par le décret n° 2012-148 du 30 janvier 2012.

[455] Cette instance intervient pour toute question d'ordre général commune aux trois fonctions
publiques. Elle est saisie des projets de loi ou d'ordonnance et, lorsqu'une disposition législative
ou réglementaire le prévoit, de décret, communs aux trois fonctions publiques et ayant une
incidence sur la situation statutaire des agents titulaires ou sur les regles générales de recrutement
et d'emploi des agents non titulaires.

[456] La mission constate que le sujet des retraites ne releve pas du champ décrit par l'article 3
du décrét.
> le conseil de tutelles existant au sein de I'Etat poinre la CNRACL pourrait étendre ses

travaux aux sujets de coopération avec le SRE.

[457] Depuis qu’est intervenue la séparation des fonctions de tuteur - réservée pour des questions
d’'uniformisation de la représentation de I'Etat en application d’'un décret d&°2000 seuls
représentants des ministéres chargés de la sécurité sociale et du budget - les ministéres de la
fonction publigue et de l'intérieur ne participent plus aux séances du conseil d'administration.

[458] Tout en comprenant les motifs de cohérence qui justifient ce choix, les représentants de ces
ministeres estiment qu’ils ont beaucoup perdu en connaissance du régime, en capacité de
réactivité sur les questions posées en interprétation réglementaire et en crédibilité interne face a
leurs ministres quand ceux-ci doivent répondre aux interpellations qui leur sont destinées.

[459] La mission estime que la formalisation d’'un conseil de tutelles réuni et régulierement
informé avant chaque conseil d'administration ne suffit pas a responsabiliser les représentants des
ministeres principalement concernés par le suivi statutaire et le contenu de la protection sociale
de cette catégorie de salariés. L'extension des travaux aux sujets de retraite inter fonctions
publiques permettrait d’élargir le champ a d’autres regards que la fonction de tuteur ne permet pas
toujours d’assumer, vu la priorité donnée au suivi du fonctionnement du régime. Parmi ces sujets
I'articulation des relations et des actions entre la CNRACL et le SRE est un enjeu important.

Recommandation n°25 : Elargir les travaux du conseil de tutelles aux relations et actions
communes des régimes de retraite des fonctionnaires

> La transposition des régles de la FPE aux deux afdretsions publiques gérées par la
CNRACL serait source de simplification dans la gestion

84 Le Conseil commun de la fonction publique peut examiner également toute question commune & au moins deux des
trois fonctions publiques relative aux valeurs de la fonction publique, aux évolutions de I'emploi public et des métiers de

la fonction publique, au dialogue social, a la mobilité et aux parcours professionnels, a la formation professionnelle tout
au long de la vie, a I'égalité entre les hommes et les femmes, a l'insertion professionnelle des personnes handicapées, a la
lutte contre les discriminations, a I'évolution des conditions de travail, I'hygiéne, la santé et la sécurité au travail et a la
protection sociale complémentaire.

8 En application du décret 2009-1387 du 11 novembre 2009 relatif & la tutelle sur les organismes de sécurité sociale.



90 IGAS, RAPPORT DEFINITIF N°2013-116R

[460] La méthode la plus évidente du renvoi au code des pensions, sauf exceptions motivées,
faciliterait I'application des textes communs sans devoir rechercher un support juridique
spécifique. Elle souleve néanmoins des questions juridiques, connues de la DGAFP, que la
mission n'a pas expertisées.

[461] Mais la mission souligne que la transposition rapide et automatique de textes identiques
entre les trois fonctions publiques faciliterait la gestion au sein de la CNRACL et réduirait les
sujets de friction sur des questions purement formelles.

> Réfléchir aux conséquences du changement de rattachetee établissements publics
hospitaliers

[462] La loi du 21 juillet 2009 dite « Hopital, patients, santé, territoires » substitue la notion de
ressort a celle de rattachement. En Il'absence de disposition Iégislative rattachant les
établissements publics de santé & une collectivité territoriale, ils doivent donc étre considérés

comme des établissements publics de I'Etat conformément a la position ancienne du conseil
d’Etaf®.

[463] La distinction entre le statut de la structure juridique et de son personnel est connue au sein
du bloc territorial ; ainsi, des établissements publics de I'enfance relevant des conseils généraux
peuvent étre gérés par des fonctionnaires relevant du statut de la fonction publique territoriale.

[464] Mais la distinction entre le statut du personnel et celui de I'établissement reléve plutot de
I'exception. S’agissant d’une différenciation devenue systématique, la question du périmétre de la
CNRACL se posera a terme. Cela doit étre un des éléments de réflexion sur la configuration d’'un

bloc de régimes spéciaux rassemblant les trois fonctions publiques, selon un périmétre et des
modalités a déterminer.

3.2.2  Versla CNAV sur ses deux missions retraite et référent pour le systeme
d'information

3.2.2.1  Sur l’action sociale pour entrer résolument dans une démarche d’inter régime

[465] L'axe principal de la politique que la mission appelle de ses voeux est de développer une
action sociale fondée sur une évaluation globale et sociale des besoins, orientée vers les personnes
les plus fragiles. Cette évaluation pourra déboucher, a travers des programmes d’action
personnalisés, sur des demandes d'une ou plusieurs des aides proposées par le fonds d'action

sociale pour favoriser le maintien a domicile (ménagére, mais pas seulement : habitat, énergie...).

[466] Les nouveaux contacts issus du conventionnement constituent une opportunité pour
développer une réflexion avec les autres régimes afin de déboucher sur des actions communes sur
la prévention de la dépendance.

[467] Pour ce travail, la CNRACL dispose de son double réseau de relais territorialisés que sont
les correspondants hospitaliers et les centres de gestion. lls pourraient étre mobilisés plus
directement sur ce champ.

8 Avis du Conseil d’Etat n° 351 654 du 16 juin 1992.
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3.2.22 Entre tous les régimes, en gérant les nouveaux outils inter régimes pour
étendre le droit a 'information

[468] La reconnaissance d’'un droit a l'information dans la loi du 21 aolt 2003 a profondément
changé les rapports entre les régimes. La vision du service a l'usager progresse par rapport a la
mise en exergue des spécificités de chacun. Chaque nouvelle loi réformant les retraites marque
une nouvelle étape de la prise en compte des conséquences de cette affirmation.

[469] La CNRACL doit en tenir compte, dans la conception et le développement de ses systemes
d'information, dans la vision qu’elle promeut de I'organisation et du fonctionnement des régimes.

> Le groupement d'intérét public GIP Information retai

[470] La création d’'un GIP information retraite chargé de mettre en commun des informations
permettant de garantir I'exercice du droit a l'information pour tous les assurés entre tous les
régimes a organiser des échanges d'informations fondés sur des obligations réglementaires de
transmissions normég&sgyui s'imposent a tous les régimes de retraite.

[471] Le GIP a béati un systeme d'information particulier articulé sur un annuaire inter régimes
dont la gestion est confiée a la CNAV et un collecteur d’'applications -géré par la CNAV et
entretenu par ProBTP- qui va lire tous les ans dans I'annuaire la liste des régimes, des assurés et
dialogue avec les systemes d'information de chacun pour gu’ils basculent les bonnes données a
des dates précises.

[472] La CNRACL est partie prenante au fonctionnement du GIP, a double titre ; en tant que
régime concerné, la caisse contribue au fonctionnement du GIP (7% du budget) ; elle a été
particuliérement actiV® sur la conception du RIS-E ou le dossier de la tracabilité¢ des
informations transmises.

[473] Par ce mécanisme, tous les régimes sont contraints de raisonner difféeremment: d'une
vision d’institution qu’on découvre en fin de carriere au moment ou se fait la liquidation de la
pension , on passe a celle d’'un organisme qui rend compte au cours de la carriere des droits
atteints et potentiels, non seulement pour son régime mais pour tous les autres grace aux progres
de la dématérialisation et de I'échange régulé par une plateforme commune.

> L'impact du projet RGCU

[474] L’article 9 de la loi de 2010 crée un répertoire de gestion des carriéres unique, imposant
aux divers régimes de transmettre leurs informations sur un format harmonisé afin de garantir la
connaissance des périodes dans tous les régimes

[475] Dans le systéme national de gestion des carriéres (SNGC) actuel, les rémunérations sont
valorisées selon les régimes en trimestres (régime général), en points (régimes complémentaires
et professions libérales), en périodes (Pble emploi) ; le secteur public donne des informations sur
les trimestres et les périodes d'activité professionnelle, les rachats et les trimestres
supplémentaires (majoration enfants, bonification de services) accordés..

[476] L’enjeu du RGCU est de disposer d'un systeme d’information basé sur des données
élémentaires relatives aux périodes et aux rémunérations, indépendamment de la valorisation des
périodes qui, elle, peut relever de la réglementation propre a chaque régime.

87 Le décret 2006-709 du 19 juin 2009 relatif au droit & I'information des assurés sur leur retraite a précisé le type
d'informations que doit contenir le relevé de situation individuelle et I'estimation indicative globale. Le décret 2006-708

du méme jour définit le contenu des éléments que peuvent s'échanger les régimes sur la base du numéro national
d’identification et la montée en charge des transmissions de RSl et EIG.

8 | e président Domeizel a également assuré la présidence du GIP au cours de trois mandats (4,5 années).
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[477] Le décret d’application, en cours d’élaboration, pourrait permettre de centraliser 'ensemble
des données brutes de carriére, c’est-a-dire tous les éléments susceptibles d’'étre valorisés au titre
de la retraite (rémunérations, aléas de carriére, naissances, périodes d’'activité, quotité travaillée,
etc.). Il pourrait dans un premier temps intégrer les seules données futures (pour une mise en
ceuvre a I'horizon 2017, en articulation avec la généralisation de la déclaration sociale
nominative). Ce répertoire unique, en intégrant en flux tous les faits générateurs de droits
permettra de réduire considérablement les piéces justificatives, tout en simplifiant et fiabilisant les
opérations de liquidation.

[478] Ce projet suscite des réticences au sein de régimes spéciaux qui craignent qu’un tel outil
n'entraine a terme leur suppression, comme de la part du SRE et de la CDC/CNRACL qui
considérent ne pas avoir a alimenter un tel outil de gestion partagé :

> d'une part au nom de la confidentialité des donnéesadéere des fonctionnaires, et des
guestions de fiabilisation des données partagées (par exemple, sur la vérification de la
condition d’interruption de 2 mois d'activité pour le bénéfice des bonifications pour
enfants) ;

> au regard des informations manquantes actuellementldgmérimetre du RGCU tel que
prévu par la loi : a minima, il conviendrait ainsi d’ajouter les informations utiles pour le
calcul d'une pension fonction publique (catégories actives/sédentaires, bonifications de
services, nombre d’enfants...) ;

> d’autre part, au regard des sommes déja investiedal&MCPS : ainsi le SRE indiqué que
les développements informatiques nécessaires pour pouvoir alimenter le RGCU étaient
estimés a 5 M€ environ.

[479] Le président de la CNRACL s’est fait I'écho de ces inquiétudes auprés de la ministre des
affaires sociales et de la santé en faisant valoir la préférence du gestionnaire pour une
alimentation via la déclaration sociale hominative, sachant que les contours de cette derniere ne
sont pas encore fixés pour le secteur public. La ministre indique en réponse que les modalités de
I'alimentation du RGCU ont été renvoyées a un arrété pour instruire les questions posées.

[480] Du point de vue de la mission, le nouveau cadre conventionnel ouvert avec les CARSAT
au niveau de I'action sociale gagnerait a étre étendu au sujet des réponses aux questions des poly
actifs et a ouvrir a la CNRACL la possibilité de saisir une CARSAT pour réorienter un de ses
affiliés a la recherche d’informations pertinentes sur sa carriere dans le régime général.

Recommandation n°26 : Elargir le cadre conventionnel avec les CARSAT au sujet des
réponses aux questions des polyactifs.

> La nouvelle loi garantissant I'avenir et la justice dstésne de retraites

[481] A partir des préconisations du rapport Mof8ale gouvernement a préparé un projet de
10i®° qui contient plusieurs dispositions destinées a rendre le systéme plus simple et plus lisible
pourles assurés, comme le proposait I'fdas

> avant la liquidation par la création d’'un compte riétrainique regroupant I'ensemble
des droits acquis sur I'ensemble de la carriere dans tous les régimes ;

> au moment de la liquidation, avec la création d’'uneateta unique de retraite en
ligne avec une déclaration pré-remplie ;

> pendant la retraite en simplifiant les paiements @nsérant dans le compte unique
retraite tous les documents et formulaires utiles aux pensionnés pour gérer leur
relation avec les caisses.

8 Commission pour I'avenir des retraites présidée par Mme Moreau.

% oi votée en premiére lecture & I'Assemblée nationale le 15 octobre 2013.
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[482] Pour conduire a bien tous ces chantiers, il est prévu de créer une structure inter-régimes,
associant 'ensemble des régimes.

[483] Ces trois types de mesures supposent de mener a bien les démarches de mise en commun
des données élémentaires de carriere mobilisables pour ouvrir les droits aupres de chaque régime.

3.3 Le processus de renouvellement de la COG

[484] La période qui s’ouvre est opportune pour définir des conditions de travail pour les
prochaines années. La mission est frappée par un relatif déséquilibre des pouvoirs au détriment de
I'Etat alors qu'il est & la source de I'activité gérée et assure la tutelle du régime.

[485] Aussi propose-t-elle un certain hombre de mesures et d’orientations de méthode pour
rééquilibrer la relation.

3.3.1 Rééquilibrer les pouvoirs vis-a-vis de I’'Etat

> Dans la relation entre le conseil dadministration I'&tat, simplifier la chaine
d’interprétation de la réglementation

[486] La mission a pu constater que les questions d'interprétation de la réglementation
occupaient un temps important chez les gestionnaires et au sein d’'une commission spécialisée du
conseil d’administration.

[487] Elle s’est fait présenter la répartition des roles entre les diverses instances qui interviennent
dansle processus. Sans reprendre le détail annexé en piece jointell@°&pnstate que tout
rédacteur de textes est chargé de son interprétation alors qu’en l'espéce, la focalisation des
instances internes sur le sujet donne le sentiment d’une inversion des rdles qui prend une forme
guasi accusatoire quand il s’ag