RESTITUTION DU
QUESTIONNAIRE SUR
LA SITUATION DES
CPAM

Enquéte réalisée du 13 septembre au 15 octobre 2021




82 répondants représentant 52 sections syndicales
questionnaire : (réponse a choix multiples)

62,82 % sont des délégué.e.s syndicaux.ales

39,74 % sont des élu.e.s

15,38 % sont des adhérent.e.s

10,26 % sont des représentants de sections syndicales
3,80 % sont des représentant.e.s syndicaux.ales

1,27 % sont des sympathisant.e.s

ont participé au



FOCUS SUR LE SECTEUR DES (S}
INDEMNITES JOURNALIERES &&

La moyenne en jours de fraitement des indemnités journalieres non subrogées

est estimée a 32,29 jours avec un minimum a 23 jours et un maximum a
60 jours.
NON

16,67 %
A la question de savoir s'il existait des '

difficultés dans le secteur des |J, 83,33 %
des répondants ont indiqué « Oui ».

Ooul
83,33 %




FOCUS SUR LE SECTEUR DES Ctdt:
INDEMNITES JOURNALIERES =

Les difficultés rencontrées sont essentiellement dues, par ordre de priorité, a :

- un manqgue d'effectif, ayant pour conseéquence une surcharge de travail,
- une législation trop complexe et frop mouvante,

- la complexification des dossiers,

- un défaut de formation,

- I'absorption des nouveaux régimes, et donc, de nouvelles [€gislations,

- des difficultés de fonchonnemen’r du logiciel ARPEGE utilise pour les |J des
travailleurs indépendants, ainsi gu'un défaut de formation,

- I'impact de la crise sanitaire.



FOCUS SUR LE SECTEUR DES (7%
INDEMNITES JOURNALIERES &&

A la question de savoir quels moyens ont été mis en oceuvre par les
directions pour résoudre les problematiques de ce secteur, il a été

repondu :
Dans la  réponse
56,6
% « Autres »,  Nnous
= refrouvons :
%
33,96 - les heures
& supplémentaires
22,64 . .
377 - le dispositif PHARE
% 11,32
— - la Task Force
Embauche deEmbauche de Embauche Entraide Aucune Autres
CDI CDD d'intérimaires



FOCUS SUR LE SECTEUR DES (77T}
INDEMNITES JOURNALIERES &&

Ooul

. 26,67 %

Les personnes ayant répondu « Non » considerent que les problématiques de
ce secteur ne peuvent étre résolues que par :

- 'embauche de CDI,
- un allégement de la législation,
- une meilleure formation.

A la question de savoir si les répondants
considéraient que les moyens mis en
ceuvre par les directions étaient
suffisants, 73,33 % des répondants ont
indiqué « Non ».

NON
73.33 %




FOCUS SUR LES
PLATEFORMES DE SERVICE

Le taux de décroché moyen est estimé a 76,09 % avec un minimum a 58 % et
un maximum a 92 %.

NON

10,53 %
A la question de savoir s'il existait des l

difficultés dans le secteur des PFS,
89,47 % des répondants ont indiqué
« Oui»n.

oul
89.47 7%



Les difficultés rencontrées sont essenfiellement dues, par ordre de
priorité, a :

- une augmentation du nombre d’'appels, impliquant une surcharge de
travail,

un turn-over trop important,

un manqgue d’effectifs,

une pression importante quant a I'atteinte des objectifs,
des dysfonctionnements du logiciel ODIGO.



FOCUS SUR LE SECTEUR DES (77T}
PLATEFORMES DE SERVICE &

A la question de savoir quels moyens ont été mis en oceuvre par les
directions pour résoudre les problematiques de ce secteur, il a été
repondu :

Dans la  réponse
« AuUfres »,  Nous
refrouvons les heures
supplémentaires

27,27 27,27
7o %
15,15 15,15
7o 7o

Embauche deEmbauche de Embauche Entraide Aucune Autres
CDI CDD d'intérimaires




A la question de savoir si les répondants
considéraient que les moyens mis en
ceuvre par les directions étaient,
suffisants, 74,19 % des répondants ont
indiqué « Non ».

NON
7419 %

Les personnes ayant répondu « Non » considerent que les problématiques de
ce secteur ne peuvent étre résolues que par :

- 'embauche de CDI,
- une pression moins importante quant a I'atteinte des objectifs,
- une action sur les services de back office dont les retards impactent la PFS.
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FOCUS SUR LE SECTEUR Ctdt:
DELACCUEIL = @&

NON
2917 %

A la question de savoir s'il existait des
difficultés dans le secteur de I'accuell,
70,83 % des répondants ont indiqué

« Oui ». oul

70,83 %

1



FOCUS SUR LE SECTEUR Ctdt
DE L'ACCUEIL

Les difficultés rencontrées sont essenfiellement dues, par ordre de
priorité,

une augmentation du nombre d’'assurés se présentant a I'accueil aux
creux de la crise sanitaire, engendrant une surcharge de fravail,

un mécontentement des assurés, engendrant de I'agressivite,
des organisations tres mouvantes,

une complexification des dossiers,

une modification du métier d'agent d'accueil.
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FOCUS SUR LE SECTEUR (&7:T
DE L'ACCUEIL
A la question de savoir quels moyens ont été mis en oceuvre par les

directions pour résoudre les problematiques de ce secteur, il a été
repondu :

Dans la  réponse

¥y « Aufres »  Nous
retfrouvons :
33,33 , . .

% - les reorganisations
dans le cadre des
orientations

13,89 .
1.1 7 0 8,33 nationales,
% % %
Emb he deEmb he d Emb h Entraid A Aut —|eSCOﬂTI’OTS
mpauche adecmpaucne ae mpaucne ntraige ucune utres o o
CDI CDD diintérimaires civigues.
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FOCUS SUR LE SECTEUR Ctdt:
DE L'ACCUEIL

Ooul
20,59 %
A la question de savoir si les répondants
considéraient que les moyens mis en
ceuvre par les directions étaient,
suffisants, 79,41 % des répondants ont
indiqué « Non ».

NON
79.41 %

Les personnes ayant répondu « Non » considerent que les problématiques de
ce secteur ne peuvent éfre résolues que par:

- 'embauche de CDI,
- une clarification de I'organisation des accueils,

- une action sur les services de back office dont les retards impactent les
accueils. 14



FOCUS SUR LE SECTEUR Ctdt:
DE L'ACCUEIL

91,18 % des répondants indiquent que durant la crise sanitaire, de
nouvelles activités ont été confi€ées aux agents d'accueil, parmi
lesquelles :

- 'entraide 1J,
- 'enfraide C25,
- le fraitement des EPTICA.
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FOCUS SUR LE SECTEUR
DE LA GESTION DES
BENEFICIAIRES

A la question de savoir s'il existait des
difficultés dans le secteur de la gestion
des bénéficiaires, 43,75 % des NON
répondants ont indiqué « Oui ». e

Les difficultés rencontrées sont essentiellement dues d une augmentation du

nombre de dossiers dans le secteur de la PUMA, impliguant une charge de
travail plus importante.
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FOCUS SUR LE SECTEUR
DE LA GESTION DES
BENEFICIAIRES

A la question de savoir quels moyens ont été mis en oceuvre par les
directions pour résoudre les problematiques de ce secteur, il a été
repondu :

Dans la  réponse
« Autres », nous
33,33
% retfrouvons :

- des réorganisations
de services,

- des heures
supplémentaires,

12,50
%o

Embauche deEmbauche de Embauche Entraide Aucune Autres
CDI CDD d'intérimaires
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FOCUS SUR LE SECTEUR
DE LA GESTION DES
BENEFICIAIRES

A la question de savoir si les répondants 22?7N%

considéraient que les moyens mis en
ceuvre par les directions étaient,
suffisants, 71,43 % des répondants ont

indiqué « Non ». oul

71,43 %

Les personnes ayant répondu « Non » considerent que les problématiques de
ce secteur ne peuvent étre résolues que par I'embauche de CDI.
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FOCUS SUR LE
SECTEUR DE LA C2§

A la question de savoir s'il existait des
difficultés dans le secteur de I'accuell,
42,55 % des répondants ont indiqué o
« Ouin. 57,45 %

Les difficultés rencontrées sont essentiellement dues, par ordre de priorité, O :

- un manqgue d’effectif,
- une augmentation du nombre de dossiers a fraiter,
- des pannes d'applicatifs.
19



FOCUS SUR LE it

SECTEUR DE LA C2§ &=

A la question de savoir quels moyens ont été mis en oceuvre par les
directions pour résoudre les problematiques de ce secteur, il a été

repondu :
16,67 16,67
% 3 4,17
Yo
Embauche deEmbauche de Embauche
CDI CDD d'intérimaires

Entraide

Aucune

41,67
%

Autres

Dans la  réponse
« Autres »,  Nnous
refrouvons le recours
AUX heures
supplémentaires.
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FOCUS SUR LE
SECTEUR DE LA C2§

A la question de savoir si les répondants
considéraient que les moyens mis en
ceuvre par les directions étaient,
suffisants, 60,87 % des répondants ont

indiqué « Non ». NON
60,87 %

Les personnes ayant repondu « Non » considerent que les problematiques de
ce secteur ne peuvent éfre résolues que par :

- 'embauche de CDI,
- une meilleure formation,

- une amélioration des applicatifs métier.
21



FOCUS SUR LE SECTEUR DES ((77°T%
RESSOURCES HUMAINES &

NON

A la question de savoir s'il existait des 383 7%

difficultés dans des ressources humaines,
61,70 % des répondants ont indiqué
« Oui .

Ooul
61,7 7%

Les difficultés rencontrées sont essentiellement dues, par ordre de priorité, O :

- une surcharge de travail liée a I'activité de tracing,
- un mangue d’effectif,
- de grosses difficultés dans les CNGP.
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e

FOCUS SUR LE SECTEUR DES (77
RESSOURCES HUMAINES &

A la question de savoir quels moyens ont été mis en oceuvre par les
directions pour résoudre les problematiques de ce secteur, il a été
repondu :

Dans la  réponse
« Autfres »  Nous

retrouvons :
- le recours AUX
heures
15,63 4 .
supplementaires,
Yo .
- I'entfraide.
Embauche de Embauche de Embauche Aucune Autres
CDI CDD d'intérimaires
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FOCUS SUR LE SECTEUR DES Cfdt
RESSOURCES HUMAINES

Ooul

A la guestion de savoir si les répondants 31,03 %

considéraient que les moyens mis en
ceuvre par les directions étaient,
suffisants, 68,97 % des répondants ont
indiqué « Non ».

Les personnes ayant répondu « Non » considerent que les problématiques de
ce secteur ne peuvent éfre résolues que par I'embauche de CDI.

65,52 % des répondants considerent que les difficultés au sein du secteur des
ressources humaines perdureront a lI'issue de la crise sanitaire.
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LES AUTRES SECTEURS (S0
EN DIFFICULTE &

NON
A la question de savoir si d'autres 39.96 %
secteurs étaient en difficulté dans les
CPAM, 63,04 % des répondants ont

indiqué « Oui ».

Ooul
63,04 7%

Les processus qui sont le plus en difficulté sont :

les risques professionnels,

I'informatique,

la comptabilite,

le Recours confre tiers . 25



LES AUTRES SECTEURS (7
EN DIFFICULTE

A la question de savoir quels moyens ont été mis en oceuvre par les
directions pour résoudre les problématiques de ces secteurs, il a été

repondu :

43,33

: e Dans la  reponse
« Autres »,  Nnous
retrouvons le recours
— aux . heures

supplementaires.

7o % 10
Embauche deEmbauche de Embauche Entraide Aucune Autres

CDI CDD d'intérimaires
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LES CONSEQUENCES (%L

Sécurité sociale

A la question de savoir qu'elles étaient les consequences des difficultés
rencontrées dans les différents secteurs/services, il a été repondu gqu'il
avait été constaté :

- une alteration de I'ambiance et de la qualité de vie au travail au sein
des services concernes pour 88,64 % des repondants,

- une altération de la qualité du service rendu aux assurés pour 79,55 %
des répondants,

- une baisse de la performance globale de la Caisse pour 50 % des
répondants,

- une baisse de la productivité pour 20,45 % des répondants.
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e

LES CONSEQUENCES (&L:1f

Secteur
Sécurité sociale

NON
A la question de savoir s'il avait été 43,18 %
constaté une hausse des sollicitations
des salariés aupres des sections
syndicales au sujet de ces
problématiques, 56,82 % des répondants
ont indiqué « Oui ».

Ooul
56,82 %

Ces sollicitation concernent essentiellement
- le mal étre / stress au travail,

- le manque de moyens / ressources,
- le manque de reconnaissance av travail. 29



LE DIALOGUE SOCIAL Ctdt
DANS LES CPAM s

NON
51011 %

A la question de savoir si le dialogue
social était satfisfaisant au sein des
CPAM, 51,11 % des répondants ont
indiqué « Non ».

Oul
48,89 %

Le manque de dialogue social est essentiellement dU au fait que :

- les directions ne prennent pas compte des demandes ou alertes portées en CSE

- les négociations sont difficiles avec les directions qui manquent de marge de
manoceuvre, ce qui entraine un manque de résultats en terme de modification des
organisations des activites,

- trop de décisions sont prises de maniere unilatérale, 29



ANALYSE DES
RESULTATS




Compte tenu de I'importante partficipation des repondants, issus d'un
nombre significatif de sections, nous pouvons dire que les résultats
peuvent éfre exploités de maniere a faire ressortir des indicateurs
pertinents.

Sans grande surprise les secteurs qui sont en plus grande difficulté sont,
par ordre d’'importance :

- les PFS ( 89,47 %)

- les 1J (83,33 %)

- les Accueils (70,83 %)
- les RH (61,70 %)
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ANALYSE DES RESULTATS (&1

Secteur
Sécurité sociale

Dans une moindre mesure

- la GBD,
- la C2S.

Pour ce qui est des autres secteurs, des difficultés sont rencontrées au sein des processus :

- des risques professionnels,
- de l'informatique,

- de la comptabilité,

- du Recours confre tiers.

sans pouvoir mesurer I'étendue exacte des difficultés.
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ANALYSE DES RESULTATS (&L1F

Secteur
Sécurité sociale

La CFDT releve qu'un nombre important de secteurs de |'Assurance Maladie sont en
difficulté. Ce qui laisse penser que nous sommes en présence d'une véritable crise
organisationnelle liee au manqgue d’effectifs.

Il a été fait état d'une surcharge de travail dans le secteur des 1J. Outre le manque
d'effectif, il ressort que la difficulté liee a la [égislation, la multiplication des dossiers
complexes et I'intégration du régime des travailleurs indépendants sont les raisons du
retard constaté dans le paiement des |J non subrogées. Avec un objectif O 28 jours et
une moyenne calculée autour de 32 jours, nous avons confirmation que I'objectif de
traitement des |J non subrogées ne peut étre tenu.

Plus largement, de nombreux retards dans le fraitement des dossiers sont constatés
dans les services de Back Office (C2S, GDB, Risques Professionnels, ...).
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ANALYSE DES RESULTATS (%l

Sécurité sociale

Ces retards sont importants dans certaines caisses et engendrent des
tensions dans les services de Front Office tels que les PFS et les accueills
avec une augmentation incontrolable des sollicitations des assurés qui
ne percoivent pas leur revenu de substitution ou n’'obtiennent pas de
reponse a leur demande d’'ouverture de droit.

Les assurés sont parfois agressifs et les échanges fres tendus.
Dans les PFS, I'augmentation des appels est également significative.

De méme, I'afflux des assurés vers les accueils physiques génere des
aftentes et des conflits difficiles a gérer pour les équipes. Il est d’ailleurs
regrettable que les organismes accueillent de plus en plus de jeunes du
service civique pour palier a cet afflux d’assurés.
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ANALYSE DES RESULTATS (&1

Secteur
Sécurité sociale

Nous sommes donc face d une réaction en chaine :

Retard pris

dans le Sollicitations Engorgement

Baisse de la
Réductions traitement plus des service

qualité du

d 'effectifs des dossiers fréquentes de Front-

en back- des assurés Office
office

service rendu
AUX ASSUrés

Au-deld de la baisse de la qualité du service rendu aux assures, il est fait
état d'un mal-étre indéniable des salariés qui est la conséquence du

mangque de moyens et de ressources ainsi que le mangue de
reconnaissance au travail.
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Les services supports ne sont pas en reste comme le secteur des
Ressources Humaines dans lequel des tensions existent.

Elles sont notamment dues aux recrutements des agents de la PFCT
pour des periodes de 6 mois au maximum, avec des vagues tous les 3
MOoIis au minimum.

| est €également fait etat, pour les mémes raisons, de grosses difficultés
dans les CNGP. Certains repondants parlent « d'échec » avec
beaucoup d’'erreurs constatees sur le traitement de la paie.

Les répondants ont indique par ailleurs que les difficultés perdureront
apres la crise sanitaire. Par conséquent, les difficultés ne sont
vraisemblablement pas inhérentes au recrutement des agents PFCT
mais englobent plus largement la problématique du manque d’effectif.

ANALYSE DES RESULTATS (%iLf

Sécurité sociale
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Secteur

Sécurité sociale

Quelgue soit le secteur concernég, il y a consensus sur le fait que le
manque de moyens et/ou de ressources, ainsi que le manque de
reconnaissance, engendrent du mal étre et du stress au travail et plus
largement une détérioration de la qualité du service rendu aux assurés.

Toutes ces difficultés ont par ailleurs un impact sur :

- 'ambiance et la qualité de vie au fravail avec une baisse de
motivation et une mauvaise ambiance,

- la qualité du service rendu aux assures

ANALYSE DES RESULTATS (&1
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EXPLOITATION DES
RESULTATS




EXPLOITATION DES
RESULTATS o

L'année 2022 sera I'année du début de la négociation de la COG
2023-2027.

Ce questionnaire a permis d’'objectiver les besoins des secteurs de
I’ Assurance Maladie et d'avoir ainsi un panorama plus précis de I'état
des Caisses Primaires.

Ces résultats ont vocation a étre largement diffusés aupres :
- de la délégation de la Branche Maladie de la Confédération,

- du Directeur Général de la CNAM.
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EXPLOITATION DES
RESULTATS L.

Le principal but est de permettre de répondre aux demandes des représentants CFDT
de la Branche Maladie de la Confédération et aux représentants CFDT du Conseil de
la CNAM quant a I'objectivation des besoins, nofamment en terme de ressources, au
sein des Caisses Primaires.

Ces données, qui sont le reflet de la situation des CPAM au cours de la période durant
laquelle I'enquéte a été réalisée, permettront aux représentants CFDT du Conseil de la
CNAM de se positionner en toute connaissance de cause sur le projet de COG qui
leur sera présenteé.

L'autre but est de présenter ces résultats au Directeur Général de la CNAM avant la
négociation de la COG 2023-2027 pour insister, et de nouveau alerter, sur les difficultés
rencontrées par les CPAM.
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POUR ALLER PLUS
LOIN




POUR ALLER PLUS LOIN (it

Secteur
Sécurité sociale

Les résultats qui viennent de vous étre présentés sont le reflet d'une
sifuation & un instant précis, qui correspond a la période durant laguelle
I'enquéte a été réalisée.

Pour approfondir ces résultats, nous vous proposerons un nouveau
questionnaire durant le printemps 2022.

Les nouveaux résultats permettront de faire une analyse sur I'évolution
de la situation des CPAM.

Nous comptons sur vous tfoutes et fous pour que cette nouvelle
enquéte soit couronnée du méme succes que la premiere.
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MERCI A TOUTES ET
TOUS POUR VOTRE
ATTENTION ET POUR
VOTRE PARTICIPATION




