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Au service de notre protection sociale

Les 4 grandes ambitions

4 10 fiches 45 150
ambitions thématiques engagements actions

Ambition Ambition
1 2

Offrir a nos publics Assurer un recouvrement
des services plus garantissant la qualité
performants et des données et le lien entre
J L ET G cotisations et prestations,

pour un plus grand nombre
de bénéficiaires
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Les engagements

Offrir a nos publics des
. Engagement 1 — Offrir a tous les usagers un socle de services homogenes et
services plus performants et stendus

plus adaptés

Arnbion Engagement 2 — Garantir des démarches numériques conformes aux standards et
aux engagements des services publics

Fiche 1 Engagement 3 — Creer des services améliorant I’'expérience des utilisateurs

Garantir, sur I’ensemble du territoire, un Engagement 4 — Garantir une qualité de service homogéne au sein du réseau

socle de services communs et homogenes

a tous les usagers -
J Hult iIndicateurs

Un socle commun pour tous les usagers de I'Urssaf, accessible a tous avec - Taux d'appels aboutis toutes offres
une attention particuliere sur l'inclusion numérique et pour les publics en

o e Taux de traitement des réclamations
difficulté.

e Taux de courriels traités dans les délais

Une volonté d’amélioration de nos modes de contacts et de I'expérience » Taux de satisfaction globale
utilisateurs : une meilleure ergonomie, accessibilité et une volonté de

| » Taux de satisfaction par contact
personnaliser.

» Taux de réitération des contacts
» Taux de dematérialisation des paiements en volume
* Taux de comptes crediteurs
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Offrir a nos publics des
services plus performants et
plus adaptés

Les engagements

Engagement 1 — Développer une connaissance fine de nos usagers, anticiper leurs

Ambition 1 besoins, prendre en compte leurs attentes afin de personnaliser la relation de service
Engagement 2 — En complément du socle de services, offrir une sélection d'offres de
services nationales pilotee par la valeur qu'elle apporte a chaque catégorie

. d'usagers

Fiche 2 2
Engagement 3 — Adapter notre accompagnement et nos offres de service

Offrir des accom paghements aux événements de vie des usagers

Supplementalres _harmonlses aux . Engagement 4 — Valoriser nos offres aupres de notre écosysteme et coconstruire des
usagers en fonction de leurs besoins offres avec nos partenaires afin de garantir des services sans couture dépassant les

missions de I'Urssaf

Mettre en place une démarche plus proactive et personnalisée pour anticiper
les besoins spécifiques de nos publics, particulierement lors des événements
clés de leurs parcours.

Construire et distribuer des offres de services harmonisées fondées sur une Un indicateur
connaissance fine des besoins et répondre aux futurs usages encore

meéconnus. S -
* Taux d'affiliation des Tl dans les délais
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Offrir a nos publics des
services plus performants et
plus adaptés

Les engagements

Engagement 1 — Développer une politigue attentionnee pour nos usagers integrant le
lien avec les autres branches de la sécurité sociale et d’autres partenaires

Ambition 1

Fiche 3 Engagement 2 — Contribuer a la mise en ceuvre du principe d'action publique « Dites-le-
nous une fois » pour faciliter I'acces de nos usagers a leurs droits sociaux

Simplifier le parcours des usagers et
contribuer a la lutte contre le non-
recours aux droits

Un indicateur

L'Urssaf détient de nombreuses données de revenus qui peuvent permettre
une facilitation de I'acces aux droits. * Nombre d’adhésions individuelles au dispositif avance immédiate, en cumul

Elle a une position centrale pour faciliter les parcours des usagers dans une
dimension interbranches et mettre en ceuvre le principe d’action publique

« dites-le nous une fois » qui suppose des échanges fluides de données entre
administrations.
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Assurer un recouvrement
garantissant la qualité des Les engagements
données et le lien entre

cotisations et prestations, pour

Ambition 2 | Engagement 1 — Garantir une fiabilisation des données individuelles
mpor | D
Llr’] p, U.S _grand o b - de Engagement 2 — Concevoir et mettre en ceuvre des actions de fiabilisation des DSN
bénéficiaires et de PASRAU dans un cadre partenarial, en particulier pour les besoins de ses
attributaires
. Engagement 3 — Renforcer 'accompagnement du declarant dans la correction de ses
Fiche 4 données sociales

Garantir I’exactitude des donnees
soclales a leurs destinataires et aux
assures soclaux

Trols Indicateurs

Renforcer la fiabilité des données de la DSN pour sécuriser I'ouverture des

. ’I ] . 7 L] . L] V4 .
droits & prestations sociales. Taux d’évolution de la qualité initiale des déclarations

. JORT . - . B 4 . oy 7 7 . \ .
Mieux accompagner les éditeurs, tiers déclarants et déclarants, créer une * Taux d’évolution de la qualité des déclarations apres correction

norme pour les écritures sociales et réfléchir a une labellisation des logiciels de
paie notamment. * Taux de comptes employeurs sans déclaration a 10 jours
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Assurer un recouvrement
garantissant la qualité des Les engagements
données et le lien entre

cotisations et prestations, pour

Engagement 1 - Assurer le transfert des cotisations de la Caisse interprofessionnelle

Ambition 2
un plus grand hombre de de prévoyance et d’assurance vieillesse et des cotisations de la Caisse de retraite

et de prévoyance des clercs et employés de notaires

bénéficiaires
Engagement 2 - Definir et mettre en oceuvre les prérequis au transfert des

Fi C h e 5 contributions conventionnelles de formation professionnelle et de dialogue social en en
garantissant I'efficience

Sim p | Ifl_er les demarches _des Engagement 3 - Définir les conditions de réussite d’autres transferts de contributions
entreprises par la poursuite des

transferts de collecte Engagement 4 — Renforcer le service rendu aux attributaires

L'Urssaf s’appuiera sur I'expérience acquise pour mettre en ceuvre les
transferts de collecte prévus par la loi.

Au-dela, il convient d'instruire les modalités et conditions d'éventuels : :
nouveaux transferts, en veillant & ce que ces derniers répondent aux Un indicateur
objectifs poursuivis de simplification pour les déclarants, de fiabilisation des
droits des assurés et/ou de renforcement de I'efficience du recouvrement

pour les finances publiques. * Note de satisfaction des partenaires

L'extension des missions de I'Urssaf impose par ailleurs un enrichissement
des engagements portés par I’'Urssaf vis-a-vis de ses attributaires. De ce
fait, 'Urssaf s’engage sur la mise en ceuvre d’actions visant au
renforcement du service rendu aux attributaires.




Au service de notre protection sociale

Concilier performance
du recouvrement et
accompagnement

des entreprises

Ambition 3
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Concilier performance

du recouvrement et Les engagements
accompagnement
Ambition 3 des entreprises Engagement 1 — Adapter le recouvrement a la sortie de la crise sanitaire en
mbition mettant en place dans la durée un recouvrement plus amiable et adapté au profil de
'usager
Fiche 6 Engagement 2 — Enrichir la détection et ’'accompagnement des employeurs et des
travailleurs indépendants en difficulté
Accroitre la performance du recouvrement Engagement 3 — Améliorer la performance du recouvrement amiable et forcé en

tout en poursuivant I’accompagnement passant d’'une approche de conformité a une logique de performance financiere

attentionné des pu blics en difficulté Engagement 4 — Renforcer le développement des synergies avec le réseau de la
DGFIP

La gestion des suites de la crise sanitaire et économique et de la reprise Engagement 5 — Assurer un recouvrement de qualité dans les territoires d’'outre-
du recouvrement constitue un enjeu majeur de la COG 2023-2027. WP mer en prenant en compte leurs spécificites

Dans ce contexte, I'Urssaf rénovera sa politique de recouvrement amiable
et forceé selon trois axes fondamentaux : une personnalisation accrue du
recouvrement selon la situation de l'usager, un accompagnement renforcé
des entreprises en difficulté et un renforcement de la performance du
recouvrement.

Quatre indicateurs

* Taux de maitrise des taxations d'office (TO) des Tl
* Taux de récupération des créances Tl a un an en montant
* Taux de récupération des créances employeurs a un an en montant

* Taux de réduction du stock de créances en montant
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Concilier performance
du recouvrement et
accompagnement
ambiion 3 d€S entreprises

Fiche 7

Poursuivre la mise en ceuvre du droit a
I’erreur et adapter notre strategie et nos
modalités de controdle

L'exigence de qualité et d’exactitude des declarations sociales necessite
d’intensifier la sécurisation préventive. La sécurisation juridique des entreprises
reposera sur une démarche générale d’'information et de conseil aux cotisants,
sur I'enrichissement du BOSS et sur la poursuite de la révision et de la
simplification de la doctrine en matiere de cotisations et contributions sociales.

La stratégie de contrble se centrera sur la mise en ceuvre d’actions auprés des
publics présentant un risque maximisé d’erreurs ou d’'évasion sociale.

La définition d’'une politique de réglement alternatif des litiges et la
generalisation des échanges dématérialisés avec les juridictions contribueront a
I'amélioration de la relation de confiance avec les usagers et a la réduction des
délais de traitement des contentieux.

Les engagements

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 réglementation

Engagement 3 — Redéfinir les périmetres d’intervention et les modalités des contréles
Engagement 4 — Renforcer I'efficience des contrdles et optimiser leur programmation

Engagement 5 — Adapter I'organisation et la méthodologie des contrbles aux
specificités des grands comptes

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

Deux Indicateurs

* Taux de contrOle des cotisations liquidees en cumul

» Taux de régularisation des TPE et PME (de 10 a 49 salariés)
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Concilier performance
du recouvrement et
accompagnement
niion s €S entreprises

Fiche 8

Développer une stratégie de lutte contre
la fraude en cohérence avec les
nouveaux enjeux

L'Urssaf souhaite renforcer de facon tres significative le degré de couverture du
risque de fraude aux cotisations. Il s’agira de renforcer les ressources allouées
mais également d’enrichir les méthodes et d’exploiter davantage les données. La
lutte contre la fraude a la mobilité internationale constituera également un axe
important de cette orientation.

L'Urssaf organisera par ailleurs I'exploitation des données fiscales et des données
des operateurs de plateformes pour lutter contre la dissimulation ou sous-
déclaration d’activité par les micro-entrepreneurs, en mettant en place de
nouveaux processus de régularisation.

Enfin, 'Urssaf travaillera avec les branches prestataires de la Sécurité sociale
pour permettre la prise en compte de ses actions de controle dans le calcul des
prestations, ainsi que pour partager des situations ou criteres de risques
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Les engagements

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 — Developper le contrble 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 déeveloppant de nouvelles modalités de ciblage et de
regularisation

Engagement 5 — Accroitre la performance du recouvrement des créances frauduleuses

Engagement 6 — Securiser 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

Trols Indicateurs

Montant des cotisations des micro-entrepreneurs régularisées en cumul
Montant des redressements LCTI en cumul
Montants recouvrés LCTI en cumul
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Promouvolir une
organisation solidaire et
responsable

Ambition 4
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Promouvoir une organisation
solidaire et responsable

Les engagements

Engagement 1 — Poursuivre la sécurisation et la modernisation de la trésorerie et garantir, en
toutes circonstances, la livraison des fonds attendus par 'ensemble des contreparties
Ambition 4 financieres de la branche.

Engagement 2 — Maintenir un haut niveau de performance du réseau et réduire les écarts de
productivité.

Fiche 9

Engagement 3 — Poursuivre la modernisation du systeme d’information du réseau et garantir
Garanti r |a CO nti nu Ité et |a perform ance son alignement avec les orientations strategiques.
d es activites Engagement 4 — Accroitre la performance du métier par l'utilisation de nos données.

Engagement 5 — Renforcer la contribution de I'Urssaf a la production d’'une statistique
Dans un contexte incertain et face a 'émergence de nouveaux risques, publique de qualité.

I'Urssaf reste garante de la continuité du financement des prestations
sociales. Elle poursuit par ailleurs sa recherche de meilleure performance et

Jefficience Engagement 6 — Tirer les bénéfices de la modernisation du cadre du contréle interne des

organismes de Sécurité sociale et refonder une politique pluriannuelle de continuité d'activite.

Pour répondre a ces deux impératifs, elle mobilisera comme leviers :
« |a modernisation des processus, Cing indicateurs
« l'utilisation de la donnée,

« I'évolution des systémes d’'informations,
« la convergence de la productivité entre organismes Comptes actifs ponderes (CAP) par ETP

« I'amélioration du dispositif de maitrise des activités. Co(t unitaire d’'un compte actif pondéré (CAP)
Ecart de productivité entre les Urssaf
Taux de disponibilité du Sl a destination des usagers internes

Taux de disponibilité du Sl a destination des usagers et partenaires
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Promouvoir une organisation
solidaire et responsable

Ambition 4

Fiche 10

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

La transition écologique impose la mise en ceuvre de plans d’action volontaristes
de la part des services publics. Un schéma directeur de la responsabilité sociale
des organisations (RSO) sera mis en place afin d’intégrer cette dimension non
seulement dans la gestion interne mais également dans I'ensemble des
politiques en direction des usagers et des partenaires

En parallele, le développement continu des connaissances et des compétences
sera une priorité renforcée afin de s’adapter aux évolutions croissantes de nos
métiers (exploitation des données de la déclaration sociale nominative, ancrage
de la relation de confiance).

Les engagements

Engagement 1 — Rénover profondément notre approche de la Responsabilite
Sociétale des Organisations (RSO)

Engagement 2 — Accompagner les transformations de nos metiers et de nos
organisations de travail

Engagement 3 — Devenir un acteur de référence de la gestion environnementale,
sociale et de bonne gouvernance (ESG) en tant qu’émetteur et qu'investisseur
Institutionnel

__ Six Indicateurs

Taux de formation des agents

Taux d'absentéisme de courte duree
Evolution de la consommation d'énergie
Taux de mutualisation des achats

M? (SUB)/résident

Taux du genre le moins represente aux postes d'agents de direction
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Les resultats a atteindre

Les cibles des indicateurs
de résultats
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INDICATEURS de RESULTATS COG 2023-2027

CIBELES METROPOLE ou FRANCE ENTIERE CIBLES DOM
M® |Fiche Libelle de l'indicateur PEriméetre 2023 2024 2025 2026 2027 2023 2024 2025 2026 2027
1 |Fichel |Tawx d'appelsaboutistoutes offres Métropole et DOM B %0 B850 9% H9% B9% B0%% HA% B6% B8 %%
2 [Fichel |Tawx detraitement desredamaions danslesdelais Métropole Q0% 90% 90% S0%% 90%
3 [Fichel |Tawx decourrielstraitésdansles delais Métropole et DOM QG QG Q%% Q0% 2y B5% B 7% Q0%
a4 |Fichel |Tawx de satisfactionglobale Métropole et DOM B0 B 2% 82% B5% B5% B0 B3 % B6% BY9% T2%
 |Fichel |[Taux de satisfaction par contact Métropole et DOM 76% 7949 219 83% H25% B5% 68% 705 7 3% 75%
5 [Fichel |Taw derefteration descontacts Métropole 20% 19% 18% 17% 16%
7 |Fichel |Tawx de demaeriaisaion des paiementsen volume Métropole et DOM 96% 96% 97% GHE% 5% 91% 92% G3% 9.4% 95%
g |Fichel [Taux decomptescrediteurs Métropole et DOM 0% 4,75% 4 50% 4, 25% A% 14% 12% B T 6%
o |[Fiche2 |Tawx d'&filiation desTldans les delais France entidre 5% 95% 95% G5% 95%
10 |Fiche3 [Nombre d'adhesions individuellesau dispositif avance immediae, en aumu France entidre 630000 780 IIHIH]ll 030000(1180000(1 330000
11 |Fiche4 (Tawx d évolution de la qualité initiale des dédarations Métropole et DOM \ cibles 2024 3 2027 fixées fin 2023 \ cibles 2024 3 2027 fixées fin 2023
12 [Fiche4 |Taux d évolution de la qualite desdeclaraions apres corredion Métropole et DOM \ cibles 2024 3 2027 fixées fin 2023 \ cibles 2024 4 2027 fixées fin 2023
13 |Fiched4 [Tawx de comptesemployeurs sans déclaration a 10 jours Métropole et DOM 1,90% 1,80% 1,80% 1,80% 1,70M%% 12% 11% 104 B0 6%
14 |Fiche5 [Mote de satisfaction despartenaires MEtropole 7.8 7.8 7.9 7.9 8,0
15 |Fiche& |Taw de maitrise destaxaions d'office (TO) des T Métropole et DOM 74,0% 75,05 76,0% I7 0% 78,0%% G 3,.50% G 5,50% 5 7.50% 59,50% 61,50%
15 |Fiche & |[Taux dereouperaion des oeancesdesTlaun an enmontant Métropole et DOM \ B0 65% B 7% BY% \ F0% F4% 3% A%
17 |Fiche& |Tawx dereoupéeraion des oéancesdesemployeursaun an en montant Métropole et DOM \ 019 02 S0% 0304 0394 \ e 0r ¥ b B8% J0%
18 |Fiche & |Taux de réduction du stock descréances en montant Métropole et DOM AL A définir chaque année 23% A définir chague année
13 |Fiche7 [Tauwx de contrdle descotisstions liquidees encumu Métropole et DOM &, 7 0% 17 408 26,108 34 80 43 GG 3. 705 7 A0 10 80 14 305% 138 504
20 |Fiche7 |Tawx de régularisations TPE PME [de 10 a 49 sdaries Métropole et DOM 5,300 0, A0 0 B0 .60 G 700 13 504 13.80% 14,00% 14, 30% 14 50%
21 |Fiche8 |Montant descotisstions auto-entrepreneursrégularisees, en cumu France entiére 34 M£ J0M€| 110 M€ 152 M€| 200 ME
22 [Fiche 8 |Montants desredressementsLCTI, en cumu France entidre 800 M€| 1 600 M€£| 2 400 M€| 3 500 M€| 5 000 M€
23 |Fiche 8 |[Montantsrecouvres LCTI, en cumu France entldre 67 ME 161 M€ 272 M€ 400 M€ GA4d ME
24 |Fiched |Comptesactifs pondéres (CAP) par ETP Métropole + 2% +2%% +2% +2%% +2%
25 |Fiche9 |Coltunitaire d'un compte actif pondére Métropole -1 -1 -1 -1 -1
26 |Fiche® |Ecat de productivité entre Urssa Métropole cibles a communiquer
27 |Fiche9 [Tawx de disponibilité du 51adestination des usggers internes Métropole 99 3049 99 304 90 309 99 30 Q9 0%
2E |Fiche9 [Tawx de disponibilité du 51adestination des usggers et patenaires Métropole 99 50% 99, 50% 99 50% 99 50% 99 50%
23 |Fiche 10 |Tawx de formation des agents Métropole J5% J5% 75% J5% J5%
30 |Fiche 10 |Tawx d'absenteisme decourte duree Métropole 1,00r% 1,00% 1,00% 1,00 1,00%
31 |Fiche 10 |Evolution de la consommation d'énergie Métropole -5% - 11054 -15% - 2054 - 25%
32 |Fiche 10 [Tawux de mutudistiondes achats Métropole 65% 65% 65% 65% 65%
33 |Fiche 10 |M2 [SUB)/resident Métropole 14 m2 14 m?2 14 m2 14 m2 14 m2
34 |Fiche 10 |[Tawx du genre le moinsreprésente a des postes dedirection d'organisme Métropole 23%-37% | 28%-42% | 33%-47% | 38%-52% | 43%-57%
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L. es movens

Evolution des effectifs Les moyens informatiques
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Evolution des effectifs

augmentation de 100 équivalents temps plein (ETP) des effectifs du réseau sur la période conventionnelle

Impact de la hausse prévisionnelle du nombre de comptes charges nouvelles qui réesultent d’activites supplémentaires

développement de la fiabilisation des DSN

la croissance rapide et continue du nombre d’autoentrepreneurs renforcement de la relation de service avec le développement des offres, la

(+13% par an sur la dernieére COG), constitue le principal inducteur de charges réouverture de certains accueils physiques et la contribution au réseau France
supplémentaires Services

renforcement des effectifs d’inspecteurs et de controleurs pour accroitre la lutte
contre la fraude

mise en place du guichet de régularisation des auto-entrepreneurs

réductions de charges permises par : gains de productivité permis par :

les simplifications réglementaires relatives au recouvrement (relevement du seuil les évolutions informatiques (achévement de la rénovation d’applicatifs,
d’abandon de créances, simplification relative aux admissions en non-valeur) digitalisation des offres de service permettant de réduire les sollicitations au front-

la généralisation de la tierce déclaration par les plateformes pour le compte des office, résorption de la dette technique permettant d’accroitre la performance du Sl
auto-entrepreneurs et de réduire les incidents, optimisation du poste de travail agent)

la stabilisation et la progression des performances du guichet unique de la poursuite de la dématérialisation des flux entrants et sortants et la concentration

formalités des entreprises des flux entrants

P . S
le déploiement du «Dites-le-nous une fois » I'optimisation des processus et la concentration d’activités
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Les moyens informatiques

Des crédits de fonctionnement informatigue en nette augmentation (+31,6% par rapport a la COG précédente)

lls permettront :

« d’améliorer les services rendus aux utilisateurs,
 de prendre en charge les nouvelles missions,
 derénover le systeme d’information,

 de résorber une partie de la dette technique,

et de réaliser les gains de productivité attendus.

Ces credits tiennent également compte des ambitions en matiere de cybersécurité et de l'objectif de ré-internalisation d’une partie des fonctions
informatiques qui permettra de passer d’un taux d’externalisation de 50% a 42% sur 'ensemble de l'activité informatique (représente une

augmentation de 195 ETP).

Des crédits d’investissement informatique en légere baisse (- 4 %)

du fait de la réduction des dépenses d’acquisition de logiciels au profit des dépenses de location
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Les autres dépenses de fonctionnement et d’investissement

un cadrage de diminution annuelle un plan national immobilier en les crédits d’investissement local
de 1 % en valeur, hors dépenses hausse de 33 %
d’énergie

Le respect de ce cadrage reposera sur Cette enveloppe permettra de couvrir : Les crédits d’investissement local tiennent
plusieurs leviers, notamment : compte du renchérissement de la flotte
* |"achevement de projets engagés au automobile résultant de la hausse du
la poursuite de la réduction des cours de la précédente COG nombre d’inspecteurs et du verdissement
dépenses d’affranchissement les nouveaux projets de de cette flotte a hauteur de 50% des
la baisse de dépenses de loyers du fait réaménagement, relogement ou nouvelles acquisitions.
des projets immobiliers inscrits dans le réhabilitation qui contribueront a
plan national immobilier I'objectif de réduction des surfaces
la réduction des dépenses d’intérim occupees et permettront des économies
la réduction des dépenses de de loyers et de fonctionnement
prestations intellectuelles des projets destinés a I'amélioration de la
performance énergeétique
le renchérissement des colits de la
construction
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