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4 Urssaf

Caisse nationale

COG Etat-Acoss 2018-2022

Un taux d'avancement moyen de 93 % a fin décembre 2022

AV (= Fiche
1 - Faciliter 'accomplissement des démarches par les cotisants au travers de services accessibles, adaptés et innovants 89%
| 2 - Faciliter |la création et |la reprise d’entreprise 90%
3 - Mettre en ceuvre une offre de services spécifique pour les travailleurs indépendants 96%
4 - Porter attention aux catégories spécifiques de cotisants 92%
5 - Garantir la qualité et la fiabilité des déclarations via le contrdle ou la fiabilisation 93%
6 - Lutter contre le travail illégal 97%
. 7 - Concilier efficacité du recouvrement et accompagnement des difficultés économiques des entreprises 77%
8 - Assurer la gestion de trésorerie et améliorer le pilotage des recettes 90%
9 - Ouvrir les données et diffuser la connaissance économique 86%
10 - Améliorer et étendre le service rendu aux partenaires attributaires 97%
11 - Piloter un réseau efficient et solidaire 96%
3 12 - Mieux piloter les ressources humaines 100%

13 - Moderniser l'informatique de la branche 99%




*# Urssaf

Caisse nationale
Caisse nationale

COG Etat-Acoss 2018-2022

Une période marquée par des evolutions structurelles et des chocs conjoncturels tres forts

La Cog 2018-2022 a été marguée par la crise sanitaire, période
pendant laguelle les Urssaf ont été pleinement mobilisées. Tour a
tour amortisseur social et économique puis partenaire de la relance,
le réseau des Urssaf a su s'adapter et faire preuve d'extréme agilité
pour réepondre aux difficultés des entreprises tout en poursuivant sa
mission essentielle de financement de |a protection sociale. Face a
une baisse historique des cotisations, dans un environnement
financier incertain, alors méme qgu'une pression grandissante
s'exercait sur notre systeme de santé, |'Urssaf s'est mobilisée pour
prévoir, encaisser et centraliser les montants financiers nécessaires
au versement des prestations sociales.

Ces objectifs ont été tenus sans perdre de vue la stratégie guidée
par la Cog 2018-2022 d’amélioration de la qualité du service rendu
aux différents publics.

La période conventionnelle 2018-2022 se caractérise également par
I’évolution importante du nombre de comptes relevant de son
périmetre de gestion : on dénombre plus de 10 millions de comptes
cotisants en 2022 contre pres de 8,3 millions en 2018. Parmi eux, les
comptes actifs des auto-entrepreneurs ont enregistré une
croissance de 86 % sur la période. Au global le nombre de comptes
actifs s'est accru de 8%.

En tant gu'opérateur de référence du financement social, I'Urssaf a
connu depuis plusieurs années une extension de ses missions et
de ses publics.Durant la Cog 2018-2022, plusieurs transferts
d’activités ont ¢été finalisés dont certains n'étaient pas
INitialement prévus :

- Prise en charge de l|la collecte pour de nouveaux publics :les
travailleurs indépendants, les artistes-auteurs, les marins et les
professions libérales

- Prise en charge de nouvelles cotisations :la contribution a la
formation professionnelle des collectivités territoriales, |a
déclaration obligatoire d'emploi des travailleurs handicapés, la
CFPTA, les contributions et cotisations des IEG, le bonus-malus
des |EC...

Au total, 'Urssaf assure désormais le recouvrement des recettes
sociales pour 881 entités partenaires.

Sous leffet conjugué des transferts de collecte et de
'augmentation du nombre de comptes, le volume de la collecte
a sensiblement augmenté pendant cette période passant de 516
milliards en 2018 a 600 milliards a fin 2021.




Axe 1: Offrir aux entreprises un service
performant et adapteé a leur situation

Fiche 1

Fiche 4 899,

92%

Taux d'avancement
delaxe1l

Fiche 2

96%




.' U rs S O f Au service de notre protection sociale

Caisse nationale

Bilan Axe 1- Offrir aux entreprises un service performant et adapté a leur situation

Un virage en matiere de proximité et de relation de service, avec le déploiement d’offres sur-mesure a
destination de tous les usagers

La période conventionnelle a été marquée par le souhait de développer des nouvelles offres de services pour tous les publics, en tenant compte
des spécificités de chaque ligne de service.

Les particuliers employeurs et leurs salariés
ont également pu bénéficier de nombreux
services nouveaux au cours de cette derniere
période conventionnelle.

La suppression en 2018 du RSI a nécessité une
réorganisation interne des services de ['Urssaf
afin d'assurer la relation de service et |la gestion
des comptes des travailleurs indépendants.

Parmi ceux-ci, il faut mentionner la prise en charge de la
retenue du prélevement a la source depuis 2019, la génération
de certificats de travail pour les utilisateurs du CESU+ et Ia
généralisation de I'avance immeédiate du crédit d'impot.

Outre les difféerents dispositifs d'accompagnement développés
tout au long de la COQG, les travailleurs indépendants ont pu
bénéficier de nombreuses offres de services comme ['ouverture
d'une application dédiée, la possibilité de moduler leurs
cotisations sociales ou encore l'accés a un nouveau guichet

unique de formalités inter- administrations. Parmi eux, les auto- q

entrepreneurs font 'objet d'un accompagnement attentionné et Experts Enfin, sur des publics plus spécifiques, des

accedent a un site qui leur est dédié (autoentrepreneur.urssaf.fr) Comgtables offres segmentées ont été mises en place
comme celle qui vise a mieux accompagner

les experts comptables en leur proposant par
exemple des visites conseil, des contrdles sur pieces en cabinet

Pour le public employeur plusieurs offres ont (expérimentation en cours) ou la mise a disposition de contacts

été déployées afin d'apporter un pour faire face aux situations d'urgence ou pour répondre aux
accompagnement attentionné et personnalisé. guestions juridiques complexes.

Les Urssaf ont également construit des offres de service

Dans une logigue de parcours, |I'Urssaf a ainsi nhotamment spécifigues a l'attention des  artistes-auteurs, des

développé des offres d'accompagnement pour les jeunes professionnels de santé ainsi qu'au bénéfice des cotisants
entreprises ou pour les premieres embauches par exemple. frontaliers ou des entreprises étrangeéres.




4 Urssaf

Caisse nationale

Au service de notre protection sociale

Bilan Axe 1- Offrir aux entreprises un service performant et adapté a leur situation
Des innovations au service de I'amélioration continue de la relation de service

Outre l'accuell physiqgue interbranche pour les
travailleurs indépendants, de nombreuses
innovations ont vu le jour en matiere de
relation avec les usagers.

Dans une dynamique de transformation digitale, I'Urssaf a ainsi
exploré de nouveaux moyens de contact, notamment avec le
déploiement de chatbot ou l'expérimentation de [ivechat. De
nombreuses solutions de marketing digital (emailing, automation...)
ont été expérimentées pour délivrer I'information a l'usager, par le
bon canal et au bon moment. En complément, la branche
recouvrement étend désormais sa présence sur les réseaux sociaux
pour une communication plus efficace et plus ciblée.

Les canaux plus traditionnels ont également été améliorés, par
exemple avec la possibilité de tenir les rendez-vous en
visioconférence et avec la prise de rendez-vous en lighe et |le taux de
reponse téléphonique a été sensiblement amélioré. Une solution de
call-back a par ailleurs été préfigurée pour un déploiement sur la
COG 2023-2027.

-0~

La relation de service de |'Urssaf progresse dans
une logique d’'amélioration continue au plus

fogerVOice prés des besoins des usagers.

Dans un effort de transparence, la branche recouvrement s'est
engagée a afficher ses délais de traitement prévisionnels sur le
compte urssaf.fr, pour la moitié des sollicitations possibles.

Le compte en ligne a désormais €té ouvert aux artistes-auteurs-
diffuseurs, ainsi qu’'aux commercants et artisans. Dans une logique
d'autonomie et d'accessibilité, 'Urssaf a déployé des solutions de
mirroring sur ses interfaces en ligne, pour laquelle elle a recu le
grand prix de l'innovation de la Sécurité sociale sur la relation de
service.

Enfin la solution RogerVoice a été déployée pour ameéliorer
I'accessibilité des services en ligne aux personnes en situation de
handicap visuel et auditif. La branche s'est par ailleurs engagée
dans un chantier de réécriture de ses courriers afin de les rendre
plus compréhensibles (COSI).
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Caisse nationale

Bilan Axe 1- Offrir aux entreprises un service performant et adapté a leur situation
L’accompagnement des publics en difficultée

La crise Covid-19
en quelques chiffres

I Les différents épisodes inédits traversés pendant la période
- conventionnelle (crise sanitaire, inflation, crise de [|énergie, O o)

guerre en Ukraine) ont conduit la branche du Recouvrement a - b
renforcer les activités d’accompagnement des usagers en 1.1 million Plus de
difficulté. de particuliers employeurs 1,8 mi"ion
concernés par lactivité
Outre la prise en charge des dispositifs d’'action sociale a destination des travailleurs prrisie %0 artroportt o cogsatons
iIndépendants dans le cadre de l'intégration du RSI, I'accompagnement des publics en
difficulté s'est traduit par différentes mesures adaptées aux publics concernés et au .{@
contexte : déploiement du dispositif interbranche HELP a destination des travailleurs
indépendants, versement d'aides, partenariats avec des associations locales, mais 444,9
également report ou réduction de cotisations, contribution au versement de la prime millions
exceptionnelle de lutte contre l'inflation et de |la prime de partage de la valeur .
ajoutée (PPV) et déploiement d'un dispositif de chémage partiel a destination des d’euros
salariés des particuliers employeurs bénéficiaires des offres CESU — PAJE. montant du disposit
Sur le plan de |la gestion des entreprises en difficulté, plusieurs dispositifs ont été 28,1
déployés en dehors de la crise Covid. Une cellule nationale d'analyse financiere a été IJF'I mi’"iards
créée et des référents locaux formés pour 'accompagnement des usagers en difficulté. o ?
Le chantier sur le projet de détection des signaux faibles a par ailleurs été mené en 840 900 d ﬂe”r‘?s
de cotisations reportées dont
partenariat avec la DGFIP et se poursuivra sur la prochaine période conventionnelle. orirogrion 1.8 milerds parles onreprises du
leurs cotisations les travailleurs independants




Axe 2 : Garantir le financement performant, efficace et

équitable de la protection sociale

Fiche 5
93%
Taux d'avancement Fiche 9 Fiche 6
delaxe 2 86% 97%
92% Fiche 8 Fiche7

90% 77%

10




.' U rs S O f Au service de notre protection sociale

Caisse nationale

Bilan Axe 2 — Garantir le financement performant, efficace et équitable de la protection sociale
RAF, controle et sécurisation juridique : une feuille de route ambitieuse et des assouplissements

Le recouvrement amiable et forcé, le controle et la sécurisation juridique ont fait l'objet d'évolutions significatives sur la période
conventionnelle 2018-2022, a |la fois pour répondre aux situations inédites consécutives notamment a la crise sanitaire mais également pour

sécuriser davantage le financement de |la Sécurité sociale.

En début de période conventionnelle, différents projets sur le RAF ont été menés : sécurisation du risque de prescription avec la
création d'actions de recouvrement par mail ou encore la mise en demeure dématérialisée, mise en oeuvre du droit a I'erreur
avec la suppression des majorations de retard en cas de correction de |la déclaration initiale. Dans le cadre de la refonte du RAF,

un nouvel applicatif a été déployé permettant d'améliorer |la relation avec les huissiers de justice.
Apres un arrét de pres de deux ans dU a la crise sanitaire, le recouvrement amiable et forcé a repris progressivement en 2022,

Un plan d'action de sortie de crise est mis en ceuvre dans ce cadre. Les plans d'apurement, largement déployés pour tous les

usagers de |I'Urssaf en 2020, ont été réglés a hauteur de 65% a fin 2022.
Des travaux ont par ailleurs été menés avec la DGFIP afin d'organiser la collaboration entre les deux réseaux en matiere

d'accompaghement des entreprises et des travailleurs indépendants en difficulté.

En matiere de sécurisation juridique, I'Urssaf a déployé des dispositifs d'accompagnement et de sensibilisation des usagers
avec notamment la mise en ligne en 2021 et I'enrichissement continu du BOSS, nouveau service public de |la Direction de la

boss,gouv Sécurité Sociale et de I'Urssaf rassemblant dans une base documentaire unigue, gratuite et opposable la reglementation et les

e bulletinofficiel de fa Securite sociale commentaires de 'administration en matiere de cotisations et contributions de Sécurité sociale.
Cette démarche s'accompagne de la réalisation de nombreux webinaires thématigues ou de campagnes de sensibilisation sur

des populations ciblées.

Dans le cadre du contrdle et de |la lutte contre le travail dissimulé, |'Urssaf s'est attachée a former davantage d’inspecteurs et
a moderniser ses outils. Elle a étendu ses missions a de nouveaux contrdles tels que ceux portant sur les aides COVID ou la

CFPTA en lien avec l'extension de périmetre du recouvrement.
Le recours a de nouveaux outils tel que le datamining a donné lieu a un plan national de ciblage des contréles, d'abord

expeérimenté puis déployé annuellement, en élargissant progressivement son périmetre.




.' U rs S O f Au service de notre protection sociale

Caisse nationale

Bilan Axe 2 — Garantir le financement performant, efficace et équitable de la protection sociale

Des_bmis_sions de collecte élargies, un financement sécurisé et une amélioration de la qualité de service rendu aux
attriputaires

Portail Partenaires

Le portail des partenaires institutionnels

Les pouvoirs publics ont a nouveau étendu le L'extension de périmetre de ['Urssaf impligue

périmeéetre d'intervention de Ia branche de fournir des garanties aux différents
Recouvrement a de nouveaux prélevements au " = partenaires attributaires.
bénéfice de nouveaux partenaires : | Par la mise en place de plans d'action

— spécifigues - concernant notamment le service
rendu aux Autorités Organisatrices de Mobilité

L'Urssaf prend désormais en charge la collecte pour de nouveaux
publics - artistes-auteurs-diffuseurs, employeurs de VRP multi-
cartes, invalides de la marine, etc. - mais collecte également de
nouvelles contributions : contribution formation professionnelle et
apprentissage, contribution pour [l'obligation demploi des
travailleurs handicapés, contributions relevant du régime des
Industries électriques et gazieres ou modulation de la contribution :

et aux Unions Régionales des Professions de Santé — et le déploiement
du dispositif de reversement des sommes dues, |la branche a
sensiblement augmenté |la qualité du service rendu et le taux de
satisfaction des partenaires attributaires.

d'assurance chOmage au titre du Bonus-Malus... ,zmﬂg;x,dp.,ﬂ.ELl_JhJ,.,ﬂ..Lq, Fans un cor?tex.te. Jaargue  par a chute
’jﬂ%ﬁtﬁ = historigue de l'activité économique et par des
Pour simplifier les démarches des travailleurs indépendants, la . W mesures inedites de reports de cotisations, |a
branche du Recouvrement a par ailleurs pris en charge le o WU T periode a ete marquee par des besoins de
recouvrement des cotisations d'assurance maladie dues par i L . T Y o o o financement exceptionnels.
'ensemble des professions libérales. Il N'y a eu aucune rupture du financement des prestations sociales et
de leur versement pendant la crise et les nombreux tests réalisés ont
La préfiguration du transfert du recouvrement des cotisations de permis de fiabiliser le plan de continuité d'activité. La caisse nationale
retraite complémentaire a conduit la branche a amorcer la des Urssaf a par ailleurs continué a renforcer son role dans la gestion et
démarche de fiabilisation des données DSN a Ila maille le pilotage de la trésorerie de la sphere sociale et a modernisé le systeme
individuelle, permettant de garantir au plus pres, les droits des Informatique de gestion de trésorerie avec la mise en production d

iIndividus. Treasury Line en octobre 2021.
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Caisse nationale

Bilan Axe 2 — Garantir le financement performant, efficace et équitable de la protection sociale
Une plus large diffusion de la connaissance économigue

Devenue un acteur majeur de la connaissance des entreprises et de I'’économie francaise, la branche du

q?f\utonte Recouvrement a élargi son champ d'expertise a la connaissance de I'ensemble des catégories de cotisants
(QE{»‘ bl et a produit notamment, en liaison avec |'INSEE, des analyses récurrentes sur la démographie, la
r ﬁsmnanue publique conjoncture et les revenus des travailleurs indépendants ainsi qu'un bilan sur la créations d'entreprises
- Indépendantes.

De nouvelles séries statistiques diffusées par les Urssaf ont fait 'objet d'une labellisation par I'autorité de |la
statistique publique : indemnisation du chdomage partiel, masse salariale mensuelle, taux d'impayés,
procéedures collectives, etc.

Afin de partager largement cette connaissance économique, la branche du Recouvrement a construit une

offre de diffusion des données adaptée a chacun des publics concernés.

La création du site Open.urssaf.fr permet désormais au grand public d'accéder aux publications statistiques

nationales et régionales mais également a 60 jeux de données.

. Open.urssaf Grace a la reconduction de la convention avec le Centre d'acces sécurisé aux donneées, la branche met a
T disposition des chercheurs de nouveaux fichiers statistigues mobilisant les données de |a DSN.

Enfin, les Urssaf ont développé les conventions et les offres de service spécifigues aupres de leurs

partenaires nationaux ou régionaux ou bien aupres des organisations professionnelles.




Au service de notre protection sociale

Axe 3 : Adapter le fonctionnement du réseau pour
mener a bien les ambitions de la branche

Fiche 13 Fiche 11
96%
Taux davancement 99% 0
de laxe 23
99% Fiche 12

100%

14
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Caisse nationale

IIgilan l',?‘xe 3 — Adapter le fonctionnement du réseau pour mener a bien les ambitions de la
ranche

Organisation du réseau du recouvrement

La période conventionnelle a été marguée par une logique de solidarité pour répondre au contexte d'instabilité générale et
aux problématiqgues conjoncturelles rencontrées par les organismes régionaux. Dans ce cadre, des actions de redistribution
ou de concentration de certaines activités au sein du réseau ont été mises en ceuvre permettant par ailleurs de maitriser les
couts de gestion et de réduire les écarts de performance au sein du réseau (centres de gestion des PAM, centres nationaux

de paie, plateforme nationale d’'entraide téléphonique...).

Une Direction du Recouvrement des Outre-mer (DROM) a été créée en 2021 afin d'améliorer le recouvrement dans les DOM. Elle a déja

déployé deux plans d'actions afin de répondre aux enjeux spécifigues de ces territoires.
Enfin, la modernisation du systeme d'information et l'optimisation des processus ont permis d'améliorer la performance du réseau et

d'améliorer le service rendu aux usagers et la qualité de vie au travail.

Malitrise et continuité des activités

L'’enjeu de la maitrise des activités, du controle interne et de la continuité des activités est resté prégnant tout au long
de la derniere période conventionnelle. Les travaux menés sur la période ont permis de mettre a jour la cartographie des
processus, de parameétrer un nouvel outil de maitrise des activités et de diffuser une charte de maitrise des activités a

'ensemble du réseau.

Au-dela des plans de continuité de l'activité liés a la gestion de la trésorerie, la Caisse nationale a élaboré plusieurs PCA répondant aux
différentes situations rencontrées au cours de la période conventionnelle (crise sanitaire, délestage électrique, menace de cyberattaque...).
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IIgilan r,‘6‘xe 3 — Adapter le fonctionnement du réseau pour mener a bien les ambitions de la
ranche

Gestion des ressources humaines

Largement marguée par un contexte inédit,
la période conventionnelle a été |'occasion
de poser un certain nombre de principes
nouveaux dans l'organisation du travail des
collaborateurs.

La généralisation du télétravail et le déploiement de solutions
d'accompagnement a distance (kit digital, management visuel,
ateliers a distance..) ont été réalisés au travers du projet
#Demain.

Un schéma directeur des ressources humaines a été mis en
ceuvre sur la période et a accéléré la transformation des métiers
RH, notamment avec la réalisation en distanciel des formations
et des recrutements. Une instance nationale RH a été chargée
d’'en opérer le suivi et de dégager les grandes tendances pour le
pilotage du SDRH de |la future période conventionnelle.

Un chantier préfigurant linternalisation des formations
certifiantes a été amorcé au travers du projet Urssaf Campus.

De nombreuses actions de sensibilisation sur les discriminations
et comportements inadaptés en milieu professionnel ont par
ailleurs été réalisés au sein de la branche recouvrement.

Une démarche de responsabilité
sociétale de notre organisation
(RSO) a été lancée au sein de |la
branche recouvrement.

Afin de promouvoir les Initiatives

INspirantes, une application dédiée a
été déployée au sein du réseau.

Des audits énergétiques ont été réalisés
afin de préparer une trajectoire de
maitrise de nos couts énergétiques.

Des actions sur notre empreinte
climatique ont par ailleurs été menées au
travers notamment de la modification de
notre politigue en matiere d'éditique.

Une réflexion sur la qualité et les
conditions de vie au travail a été menée
et une démarche de préfiguration d'un
schéma directeur de |la RSO a également

été amorcée.




02 Méthode d’élaboration du projet de
convention d’objectifs et de gestion
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Caisse nationale

La Préparation de la COG de I'Urssaf

Un programme participatif organisé sur 2 ans et structuré en 5 étapes

S12021

-

Cadrage et lancement
des travaux de
réflexion

~

S2 2021

-~

Phase d’idéation
participative

~

S12022

4 Analyse, sélection,

* approfondissement et

structuration des

N O

S2 2022

)

Rédaction et
préparation des
négociations

~

» Négociations métier et

Au service de notre protection sociale

T12023
4 )

budgetaire

VRN propositions ) U JARN Y,

* Une phase d’idéation participative qui s’est appuyée sur I'’ensemble du réseau
10 groupes thématiques composeés de représentants des organismes et de |la caisse nationale
57 axes de travall

Pres de 550 propositions d'actions
Plus de 500 personnes impliquées au cours des différentes phases de travaux
Un conseil de réseau associé a toutes les étapes de la réflexion

* Des travaux de réflexion qui se sont appuyés sur une phase de benchmark et des études
prospectives

* Des travaux en interbranches initiés par la DSS et conduits par I'Urssaf visant a identifier et a instruire
les opportunités d'engagements communs au bénéfice .
de 'amélioration du service rendu aux usagers
de la simplification des démarches administratives
de la lutte contre |la fraude
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La Préparation de la COG a I'Urssaf

L'ambition d’adopter une démarche participative : le Grand Dialogue

°  Une démarche participative d'envergure impliquant tous les usagers, tous les collaborateurs et |a
gouvernance pour enrichir la COG et orienter les futures offres de services pour les usagers.

* 1:Phase de consultation aupres des usagers, collaborateurs et administrateurs avec une question
unique ouverte pour faire émerger les besoins : “Comment améliorer 'accompagnement et les
services de ['Urssaf pour ses usagers ?

* 2: Ateliers de transformation pour passer des consensus aux pistes d'action concrétes avec 6

projets identifiés : B (G
e La gestion des cotisations, Fhclimms De nouveaux Au téléphone
hen acu quotidien = canaux ’

* Les nouveaux canaux de contacts : B avec I'Urssaf
* Le contact téléphonique . a
e Lasimplification des demandes Urssaf =4 &

: Mes demandes Urssaf Aide a — : ==
* |LesdroitsdesTI en un clin d'oeil |- Mes droits en tant que

R travallleur indépendant

* Lesservices a destination des AE via l'app

* 3 :Phase de concertation pour enrichir et tester a grande échelle les projets proposés

* Un bilan trésriche:
* 120 000 visiteurs unigues
* 10178 propositions
© 1276952 votes
*  Des actions intégrées a la COG, remises en visibilité ou en cours d'instruction




*#Urssaf

La Préparation de la COG a I'Urssaf

Garantir une bonne articulation entre la COG et les autres
documents stratégiques

schéma directeur des ressources humaines (SDRH)

ﬂ schéma directeur immobilier (SDI)

schéma directeur RSO (SDRSO)
schéma directeur des systemes d'information (SDSI)

schéma stratégique des Sl de |a sécurité sociale (SSSI) .




Ok Orientations de la COG 2023-2027
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10 fiches

w» 4 ambitions WY thématiques

AMBITION |

Offrir a nos publics des services plus
performants et plus adaptés

AMBITION II
Assurer un recouvrement garantissant la
qualité des données et le lien entre
cotisations et prestations, pour un plus
grand nombre de bénéficiaires

45

engagements ‘

. sl
AMBITION Il

Concilier performance du recouvrement
et accompagnement des entreprises

Les 4 grandes ambitions de la future COG

Au service de notre protection sociale

+ 300
sous-actions

Promouvoir une organisation
solidaire et responsable




.' U rs S O f Au service de notre protection sociale

Caisse nationale

AMBITION |

Offrir a nos publics des services plus
performants et plus adaptés




Fiche 1 : Garantir, sur I'ensemble du territoire, un socle de
Offrir a nos publics des services services communs et homogénes a tous les usagers

plus performants et plus adaptés

ee

Un site internet modernisé (bot,
enregistrement pieces justificatives).

|l faut simplifier, synthétiser les
informations délivrées aux usagers

Se mettre a la portée de tous les
usagers

Un service humain ET un service
numeérique, synchronisé autour d’'une
plateforme unique, claire et a jour en

temps réel




Fiche 2 : Offrir des accompagnements supplémentaires
harmonisés aux usagers en fonction de leurs besoins

Offrir a nos publics des services
plus performants et plus adaptés

ee

Une vraie messagerie et des
réponses individualisées (et
non standardisées)

Une réaction immédiate a
chaque situation (création,
retraite, liquidation, etc.)
signaléee a 'URSSAF

Proposer un simulateur de
cotisations pour fiabiliser ma
declaration




Fiche 3 : Simplifier le parcours des usagers et contribuer
Offrir & nos publics des services a la lutte contre le non-recours aux droits

plus performants et plus adapteés

ee

Une checklist pour les auto-entrepreneurs qui
déebutent avec la liste et l'ordre des déemarches.

Aider les parents qui se retrouvent employeurs du
jour au lendemain sans rien y connaitre

Que les difféerents organismes administratifs
puissent communiquer entre eux sans que
l'usager ait a intervenir.
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Caisse nationale

AMBITION |

Offrir a nos publics des services plus
performants et plus adaptés
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Assurer un recouvrement garantissant la
qualité des données et le lien entre
cotisations et prestations, pour un plus
grand nombre de bénéficiaires

-
alll
AMBITION Il

Concilier performance du recouvrement
et accompagnement des entreprises

Au service de notre protection sociale

AMBITION IV

Promouvoir une organisation
solidaire et responsable




Ambition Il
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edialogue
© Engagement 1- Concevoir et mettre en ceuvre des actions de
v/ fiabilisation des DSN dans un cadre partenarial /(( N

Il faut que les erreurs de

o\ Engagement 2 - Mettre en ceuvre une fiabilisation des données declarations puissent étre
modifiées facilement
©

individuelles pour les besoins du recouvrement et de ses attributaires \ y

® Engagement 3 — Renforcer 'accompagnement du déclarant dans |a
correction de ses données sociales




Ambition Il

@3 Engagement n°l . Assurer le transfert des cotisations de la Caisse interprofessionnelle de

prévoyance et d’assurance vieillesse et des cotisations de |a Caisse de retraite et de prévoyance
des clercs et employés de notaires

°a) Engagement n°2 : Définir et mettre en ceuvre les prérequis au transfert des contributions
conventionnelles de formation professionnelle et de dialogue social en en garantissant |'efficience

@ Engagement n°3: Définir les conditions de réussite d'autres transferts de contributions

=) Engagement 4 - Renforcer le service rendu aux attributaires




.' U rs S O f Au service de notre protection sociale

Caisse nationale

AMBITION Il

Concilier performance du recouvrement
et accompagnement des entreprises




Ambition Il

A

wiill

Concilier performance du
recouvrement et

accompagnement des entreprises

Engagement 1 - Adapter le recouvrement a la sortie de la crise sanitaire en mettant en place
dans la durée un recouvrement plus amiable et adapté au profil du cotisant

Engagement 2 - Enrichir la détection et 'accompagnement des employeurs et des travailleurs
iIndépendants en difficulté

Engagement 3 - Améliorer la performance du recouvrement amiable et forcé en passant d'une
approche dictée par la conformité a une logique de performance financiere

Engagement 4 — Renforcer le développement des synergies avec le réseau de la DGFiP

Engagement 5 - Assurer un recouvrement de qualité dans les territoires d'outre-mer en prenant
en compte leurs spécificités

O %@ ® (©

Il faut que 'URSSAF soit en
possibilitée d'adapter ses
mesures d'accompagnement
Yy compris en dehors des
difficultés liees a la crise
sanitaire




Ambition Il

A
wiill
Concilier performance du

recouvrement et
accompagnement des entreprises

Engagement 1 - Développer et intensifier les modalités de sécurisation juridique et de
prévention des erreurs

Engagement 2 — Poursuivre les travaux visant a une application plus raisonnée et adaptée de la
reglementation

Engagement 3 — Redéfinir les périmeétres d'intervention et les modalités des contrbles
Engagement 4 — Renforcer I'efficience des contrbles et optimiser leur programmation

Engagement 5 - Adapter I'organisation et la méthodologie des controles aux spécificités des
grands comptes

Engagement 6 — Simplifier les procédures et modalités d'échange avec les juridictions pour
assurer un traitement optimisé et moins couteux des recours

gr

and
Qdialogue:_ J

Permettre le droit a
I'erreur

[l faut faire de la
pédagogie sur le
controle et
responsabiliser
(sensibiliser aux
sanctions encourues pour
les contrdles)

Il faut simplifier la

| procédure de controle |
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Ambition Il

Engagement 1- Poursuivre et approfondir les travaux

d'évaluation de la fraude sociale, y compris sur le champ de

la mobilité internationale

Engagement 2 — Accroitre la couverture des risques de fraude

au travail dissimulé

Engagement 3 — Développer le contréle de la mobilité
internationale afin de lutter contre le dumping social

Engagement 4 — Intensifier la lutte contre la fraude a I'égard
des travailleurs indépendants et des auto-entrepreneurs en
développant de nouvelles modalités de ciblage et de
régularisation
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Engagement 5 — Accroitre la performance du recouvrement
des créances frauduleuses

Engagement 6 — Sécuriser et fiabiliser les coordonnées
bancaires de nos usagers

Engagement 7 — Renforcer les synergies avec les caisses
prestataires en matiere de lutte contre la fraude aux
prestations

Engagement 8 - Déployer une stratégie de communication
pluriannuelle de sensibilisation contre la fraude



.' U rs S O f Au service de notre protection sociale

Caisse nationale

AMBITION IV
Promouvoir une organisation
solidaire et responsable
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Promouvoir une organisation
solidaire et responsable

Fiche 10 : Garantir la continuité et la performance des activités




Fiche 11: S’engager durablement pour une gestion
responsable et transparente de nos ressources

Promouvoir une organisation
solidaire et responsable
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**Urssaf Préparation de la COG - Les grandes étapes s e potecton osa

Caisse nationale

S12021 S2 2021 S12022 152022 T4 2022 112023
0 <1z a: | . . Challenge des .
Q. \@ | 9
5 = Cadrage et idéation | Création du contenu Ajustements de la COG
. Instruction technique des
= | Travaw.( c?llaboratlfs ~ Challenge et sélection sujets d'aj-ll-Jr:t\Z:énts d'aj-[lr:t\;ar:lne(nts
g Définition de 10 grandes d enrlch[ssen.\ent d.es |dee? ) construction gamme internes, avec les internes, avec les
c o orientations stratégiques des 10 thématiques f:ot.atlon des idées e e rr s T administrateurs administrateurs
.g 8 - ~ Création d'un catalogue négociations tutelle négociations tutelle
3] : i d'actions
% Inspiration V1 COG V2 COG V3 COG
() :
(R Travaux
interbranches
... . ~animation de 10 revues . . approfondissement
Séminaire des ADD du réseau thématiques 41 instructions des trajectoires

Conseils de réseau

Mobilisation
du réseau

Association de la gouvernance

) o
) o

Démarche Grand Dialogue

Comparaison des orientations
COG Urssaf / Service public + HCFIPS

Inspira
tions

Benchmarks Etude Xerfi




