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PROCHAINS RENDEZ-VOUS

Webinaire Partenaires
lundi 03/11/2025 & 10h30

. Café Parents
La séparation, parlons-en !

Péle Enfance de Chalindrey -
vendredi 07/11/2025 a 14h

Mairie de Bayard-sur-Marne -
mardi 25/11/2025 a 14h

Caf de la Haute-Marne - jeudi

4/12/2025 g 14h

Atelier collectif
Futurs Parents
animé par des professmnnelles
Caf/ Cpam / PMI / Infirmiéres
puéricultrices et sages-femmes
Centre Hospitalier de
Chaumont - vendredi
07/11/2025 a 14h

Maternité du Centre
hospitalier de Chaumont -
vendredi 7/11/2025 a 14h

Mairie de Doulevant-le-
Chdateau - vendredi
28/11/2025 & 9h30
Maternité du Centre

hospitalier de Saint-Dizier -
mardi 9/12/2025 ¢ 14h
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A LA UNE

RESSOURCES : MISE A JOUR DES
RESSOURCES ANNUELLES DES USAGERS

Comme chaque année, la Caf va actualiser au cours de l'automne les
ressources annuelles des usagers, pour mettre a jour les droits versés a
compter de janvier 2026.

La Caf récupere aupres des services des Impots les ressources annuelles
des usagers. Cette opération est automatique pour la grande maJorlte des
allocataires et permet de recalculer le montant des droits a partir de
janvier 2026. Les usagers n’ont alors aucune démarche a réaliser.

Pour les allocataires pour lesquels cette récupération ne fonctionne pas
(environ 2000 usagers), la Caf les invitera mi-octobre a déclarer en ligne les
informations manquantes, via leur espace personnel sur caf.fr.

La démarche est indispensable et doit étre impérativement faite avant
la fin du mois de novembre pour un juste calcul des droits au
01/01/2025!

REMBOURSER UNE CREANCE A LA CAF

Pour éviter les trop- percus, tout changement de situation doit
immédiatement étre signalé a la Caf, via ’espace Mon Compte de caf.fr ou
'application mobile.

Si Uusager a percu des prestations auxquelles il n’avait pas droit, la Caf lui
reclamera le remboursement des sommes percues a tort, le trop-percu ou
la créance.

Si ce trop pergu provient d’un oubli ou d’une erreur, la Caf demande le
remboursement de vos prestations. S’il s’agit d’une omission volontaire
ou d’une fausse déclaration, non seulement l'usager doit rembourser le
trop-percu mais la Caf pourra ajouter une pénalité financiére ou intenter
une action en justice.

Pour rembourser la dette, plusieurs possibilités.

Le remboursement en une fois est souhaité. Si l'usager ne dispose pas de
la somme, il peut régler en quelques mensualités. En |'absence de
remboursement, la Caf effectuera des retenues sur les prestations et
contactera ’allocataire si le montant des retenues est insuffisant.

L’allocataire peut rembourser par prélevement automatique sur son
compte bancaire.

Il peut egalement payer en ligne, depuis caf.fr. La Caf de la Haute-Marne
propose un service de paiement en ligne sécurisé, par carte bancaire, pour
le réglement des dettes. Cette solution est accessible depuis lespace
personnel. Gratuite, rapide et 100% sécurisée, cette solution est plus
économique qu’un virement bancaire ou un envoi par courrier.

Pour toute question liée au remboursement d’une créance, il est
possible de jomdre un conseiller du lundi au vendredi, de 8h30 a
16h30, au numéro suivant : 09.78.97.65.21.



DES OUTILS D'ACCOMPAGNEMENT A LA TRANSITION ECOLOGIQUE
POUR LES PARTENAIRES D'ACTION SOCIALE

La transition écologique est au coeur des priorités de la branche Famille, réaffirmée dans la
Convention d’Objectifs et de Gestion 2023-2027.

Une boite a outils complete vient d'étre concue pour accompagner les partenaires d'action
sociale et leur permettre d' évaluer leurs projets dans une démarche de transition écologique.

Ces supports ont été congus pour permettre .
e d’évaluer la maturité ecologlque d’une structure,
» d’identifier des leviers d’action adaptés,
e et de réduire concrétement I'impact environnemental.

 La boite a outils comprend des dispositifs interconnectés, simples d’utilisation : diagnostic,
outil d’évaluation, fiches thématiques...

Pour faciliter leur appropriation, ces outils sont accompagnés de modules de formation dedles
portant a la fois sur les enjeux de la transition écologique et sur 'utilisation concrete de la boite a
outils.

Ces ressources sont disponibles en suivant ce lien : CAF - Accompagnement a la transition
écologique des structures financées par la branche Famille

Une présentation de ces outils sera effectuée aupreés des partenaires de l'action sociale :

e le 20 novembre a 14H a destination des structures d'accueil de loisirs
* et lors du prochain webinaire petite enfance (date a confirmer).

SATISFACTION - RETOUR SUR L’ENQUETE PARTENAIRES
D’OCTOBRE 2025

A loccasion des 80 ans de la Sécurité Sociale, la Caf a souhaité recueillir l'avis des partenaires sur son
accompagnement. Une enquéte de satisfaction a ainsi été ouverte aupreés de ’ensemble des partenaires de la Caf
en septembre 2025.

L’infographie ci-dessous présente les principaux résultats de ce barométre de satisfaction.

LA CAF A L'ECOUTE DES PARTENAIRES
ENQUETE DE SATISFACTION 2025

sécurité Sociale, la Caf a souhaité 4 SATISFACTn"
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Les partenaires considérent que, par son action au
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https://www.caf.fr/professionnels/offres-et-services/dispositifs-partenaires/accompagnement-la-transition-ecologique-des-structures-financees-par-la-branche-famille
https://www.caf.fr/professionnels/offres-et-services/dispositifs-partenaires/accompagnement-la-transition-ecologique-des-structures-financees-par-la-branche-famille

UNE COLLABORATION JUGEE EFFICACE DANS LE CADRE
DES CONVENTIONS TERRITORIALES GLOBALES

Les partenaires de la Caf estiment que la démarche de Convention Territoriale
Globale conduite sur Fensemble du territoire ...

RENFORCE LE TRAVAIL COLLABORATIF ENTRE EUX
ET LES SERVICES DE LA CAF
AMELIORE LA COUVERTURE TERRITORIALE DES
SERVICES AUY FAMILLES

FACILITE LES ECHANGES ENTRE LA CAF ET LES PARTENAIRES

94% des partenaires alssent les outils daccompagnement que sont |3
Newsletter F‘artenalrea diffusée mensuellernent) et les Webinaires
Partenaires (organisés chaque premier lundi du maois, & 10h30) et accessibles
sur les pages Partenaires du site caf.fr
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TELEPHONE - JOINDRE LA CAF EN UN CLIC

La Caf propose un service pour faciliter la mise en relation
téléphonique avec un conseiller : tous les allocataires utilisant
'application mobile Caf-Mon Compte peuvent activer le bouton «
Appeler ma Caf ». Les allocataires sont authentifiés des la mise en
relation, limitant les actions de vérification de l'identité.

Une démarche simple et rapide qui permet de gagner du temps pour
joindre un conseiller ! Concretement, l'usager peut appeler la Caf
depuis 'application mobile en 2 clics:

Cette fonctionnalité est active depws prés d’un an et les retours des usagers sont trés positifs : 90% des usagers

]Son5|derent qu’il est plus simple d’appeler la Caf, 89% plus rapide et 64% que les démarches d’appels sont plus
aciles

VIES DE FAMILLE - LE NUMERO D’AUTOMNE EST DISPONIBLE !

Le nouveau magazine Vies de Famille est disponible aupres des points d’accueil partenaires ou en ligne.

Au programme de cette édition :

- Des infos en bref sur ’évolution des prestations
- Un Grand angle sur le bénévolat

- Un zoom sur les Maisons d’Assistants Maternels
- Des conseils pour réussir sa colocation

- Un focus sur les aides pour les jeunes.

MEDIATION ADMINISTRATIVE - INTERFACE USAGERS |/ CAF

A loccasion de la semaine de la médiation administrative qui s’est tenue du 10 au 18/10/2025, une infographie est
jointe a la présente Newsletter pour mettre en évidence le bilan de la Médiation administrative au sein de la Caf de
la Haute-Marne au titre de ’lannée 2024, contribution tangible pour lever les situations de blocage dans la relation
usagers et accompagner les publics en

- s’assurant de la bonne application de la réglementation,

- explicitant sa mise en ceuvre,
- proposant des recommandations et améliorations de services
- intervenant avec pédagogie et transparence pour lever les incompréhensions.

Le médiateur administratif a pour fonction de créer ou rétablir le lien avec les usagers lorsque les désaccords ou les
blocages administratifs avec la Caf ont dépassé toutes les possibilités de recours ordinaires avec les services. Il
intervient apres épuisement de toutes les possibilités de solutions directes aupreés des services de la Caf.

Reléve par conséquent de la médiation tout mécontentement exprlme par un usager a propos du service
rendu par la Caf, quelle que soit la forme de l’expresswn de ce mecontentement a la condition que celui-ci ait
accompli au préalable une démarche aupreés du service concerné.

En bref, quelques chiffres clés

- 47 saisines du Médiateur administratif de la Caf de la Haute-Marne en 2024

- 2.09 jours Délais de traitement des saisines Médiation

- 78% des demandes ne présentent pas d’ |rregular|tes ou erreurs

- 37% des demandes portant sur une incompréhension de la décision de la Caf

- 33% des demandes concernant le revenu de solidarité active, 33% les aides au logement et 22% les prestations
liées au handicap

94% des situations ou la position de la Caf a été confirmée et maintenue.
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BILAN 2024 DE LA
...} MEDIATION ADMINISTRATIVE

La réglemeantation, complexe et nombrause, ou les procéduras de traitement de la Caf peuvent parfols engendrer chez les
usagers incompréahension et sentiment dinjustice. La Médiation administrative exerce ginei un réle d'éclaireur,
participant a la politique générale d'accés aux droits.

La Médiation administrative incarne la wolonté de la Caf d*offrir un service attentionné tourné vers I'allecataire, garant du
juste droit et facilement accessible. Lo mise en ceuvre de la téléprocédure de médiation administrative en fin d'année 2024
favorise cet objectif, en focilitant les saisines du médiateur depuis la site caf.fr.

Cette infographie met en évidence le bilan de la Médiation administrative au sein de la Caf de la Haute-Marne au titre de
Fannée 2024, contribution lung::ll- pour lever les situations de blocage dans la relation usagers et accompagner les
publics en s'assurant de la bonne application de la réglementation, explicitant sa mise en suvre, proposant des
recommandations et améliorations de services et Intervenant avec pédagogie et transparence pour lever les
incompréhensions.

Chiffres clés QUEL EST LE ROLE DU MEDIATEUR ADMINISTRATIF DE LA CAF 7

Lle madiateur administratif a pour fonction de créer ou
rétablir le lien avec les uauﬁﬂm lorsgque les désaccords
ou lee blocages administratifa avec la Caf ont dépaszé
toutes les possibilités de recours ordinaires avec les
gervices. Il intervient aprés Spuizeament de toutes les
CIEEIFIIIII:Q-E de solutions directes auprés des sarvices de
a Caf.

Reléive par conséquent de Ila médiation tout
mécontentement exprimé par un usager @ propos du
sarvice rendu par I: caf, quealle gqusa gﬂh la forme de
IF'expression de ce mécontentement, @ la condition que
celui-ci ait acecompli au préalable une démarche auprés
du service concerné.

Le médiateur intarvient aprés une premiére démarche et
avant I'engagement d*un recours contentieus.
LU'engaogement a une procédure de médiation suspend les
délais de recours. L'article 34 de la loi ESSOC, transposé
dans I'article L. 217-7-1 du Code de la S&curité Sociale, ast
consacrd d la madiation.

Le médiateur assure sa fonction avec impartialité, neutralité et équité, dans le respect
du droit, en toute indépendance vis-d-vis des services impliqués dans le litige. Il
s'engage ainsi a:
. IR : iser une recherche de solutions aux blocages administratifs et aux éventuels
itiges,
* Rapondre individusllement oux sollicitations,
= Prandre an compte 'ensemble des &éments du dossier _ .
= Rechercher par le dialogue toutes les solutions 'iégcll&a: aux situations de
désaccords,
- Rmpa::mr la neutralité des purtiaa an cause,
= Respeacter l'obligation du secret professionnel,
* Suivre le dossier jusqu'd sa conclusion.

COMBIEN DE SOLLICITATIONS DU MEDIATEUR 7

Le médiateur administratif de lo Caf de la Haute-Marme a
&té saisi et a troitéd 47 demandes durant I'annés 2024.

Le médiateur peut &tre saisit directement en ligne sur caf.fr, par mail ou par courrier. il

peut &tre saizsl aprés une démarche préalable auprés des services de la Caf et I'échec

de tous les moyens de réglement du dossier. L'angogement d'un recours contentieux

g#prég du tribunal met fif a la médiation. La médlation administrative aat un service
art a tous.

Sur ces 47 sollicitations du médiateur,
* 33 relevaient effectivement de la meédiation (22 premiéres saisines et N
érations médiation .
+ 14 relevaient de questions d'ordre général, de réclamations ou de contestations ne
rentrant pas dans le cadre d'une médiation administrative.

Les demandes de médiation ont &té les plus Fumhraua&a en février/mars, en lien avec

la revalorization des droits, et en g8 tarnhr? octobre, dans le cadre de ‘octualisation
des eituations des usagers. Une augmentation du nombre total de saisines auprés de
la médiation administrative a été observée par rapport @ 2023 (39 sollicitations), en
lien avec une meilleure visibilité de la saizine sur le gite caf.fr, une communication
réguliére sur la q":ihilili de saisir le médiateur (sur caf.ir, dans la Newsletter
Paortenaires, via lee réssoux socioux de I"ﬂ'gunitml_ . la misa an F-lll:l- da la
téléprocédure, les échanges avec les partenaires au niveau local...

LA MEDIATION ADMINISTRATIVE AL SEIN DE LA CAF DE L& HAUTE-MARNE - juin 2025 o1/ 03
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UNE TELEPROCEDURE POUR
CONTACTER LE MEDIATEUR

Depuie la fin d'onnés 2024,

une téléprocédure  permet
aux wusagers de saisir e
médiateur via caf.fr,

I'accessibilité a

garantissant
ce service. Sur caffr, poge =«
Contacter ma Caf %,
I'allogataire est informé de la
procédure 4  suivre  pour
déposer une réclamation ou
de lo poseibilitdé de saisir le
médiateur. L'usager peut
suivre  I'évolution” de sa
démarche dans Mon Compte
et est notifié dans son espace
pearsonnel das réponses
adressées par le médiateur.

Hcafsd cath

COMMENT ET POURQUOI SAISIR

il
i’ n_ LE MEDIATEUR DE LA CAF 7 %

Le mode de contact privile’gié reste le courriel pour 'ensambla
des allocataires et partendires. 91% des demandes ont ainsi
&té odressées ou médiateur par ce biais. Le recours au
courrigl est renforcé depuis 2020, ce qui 2'explique notamment
par la forte promotion des services en ligne réalisés en lien
avec la crise sanitaire.

La majsure partie des demandes portent sur des demandes
d'explications complémentaires sur les droits versés ou fait
suite 4 des incompréhensions par rapport & des trog-pergus.
L=z motifs = jncompréhension des décisions Caf = [HE?& des
sollicitations), « compréhension des trop pergus owu
rembourseameants = Iqﬂh ez sollcitiations) et « absence de
paiement = sont ainzi les plus fréquents.

Trés peu de demandes concernent la relation de service, qu'il
s'agisse de 'accueil téléphonigue, physigue ou du site caffr,
ou encore des modalités de prise en charge des dossiers
usagers. Le nombre de sollicitation portant sur les délais de
traitement est trés faible, ce qui s'expliqus par les déloiz de
traitement faiblez en Haute-Marne, plus de 98% des dossiers
des usagers ayant &té traités en moins de 15 jours en 2024,
Aucune erreur d'application de la réglementation par les
services de la Caf m'a &té identifide.
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INTERYIEW DE

THOMAS BRUNE,

MEDIATEUR ADMINISTRATIF DE LA CAF DE LA HAUTE-MARNE

Au sein de la Caf de la Haute-Marne, la fonction de

médiation odministrative est exercée par Thomaos BRUNE depuis
2020, Il peut &tre contactd via la téléprocédure disponible sur
caf.fr ou via I'odresse mail mEdiution-{:{:?ﬂ@ﬂ{:mz.euf.fr

Quel est le réle du médiateur dans la relation de IF'usager

avec la Caf ?

Le médiateur a pour mission de résoudre le litige entre
I'allocataire et la Caf et de rétablir une compréhension
réciprogue. Il wva proposer des solutions conformes a la
réglementation en vigueur.

Comment travaille le médiateur ?

Le médiateur assure sa fonction avec impartialité, neutralité st
équité, dans le respect du droit, en toute indépendance vis-a-vis
des services impliqués dans le litige.

Il e'@ngage ainsi a

# Réalizer wune recherche de solutions aux blocoges
administratifs et aux éventuels litiges,

¢ Répondre individuellernent aux sallicitations, )
Prendre en compte I'ensemble des &léments du dossier,
Rechercher par le dialogue toutes les solutions légales aux
situations de désaccords,
Respecter la neutralitd des parties en causs,
Respecter I'obligation de secret professionnel,
Suivre le dossier jusgu'a sa conclusion.

Quel temps fort retenez-vous pour I'annés 2024 7

En 2024, en tant que Médiateur, j'ai présentd mon activité et e
bilan de son activité aux partenaires d'occés aux droits de la Caf,
lors d'une réunion annuelle. L'occasion d'échanger avec les
partenaires sur les enjeux de la Médiation administrative mais
aussi sur les services proposés par la Caf de la Houte-Marne et las
attentes des allocataires.

Une infographie a 6té mise en ligne sur les pages locales du caffr
pour _presenter les fonctions du médiateur et le bilan de =on
activité. Celle-ci complétait la vidéo nationale « Lo Caf décrypte :
la médiation administrative = disponible depuis janvier 2024

Au cours de la Semaine de la Médiation, du 11 au 18 octobre, la
bilan de l'octivité de Médiation Administrative a également &té
rézanté a I'ensemble des collaborateurs de lao Caf de la Haute-
arng, permettant de mettre en lumigre le réle et les missions du
r&diateur.

Quels projets ont margué 'activité an 2024 7

L'évolution principale porte sur le déploiement de la téléprocédura
a Médiation podr tous = en fin d'année 2024, Cette nouvella
téléprocédure a &té présentée 4 I'ensemble des partenaires de la
Cof dans le codre de la Newsletter et d'un Webinaire Partenaires.

Bien entendy, le Médiateur administratif &tait qussi présent tout
au long de l'année pour accompagner le déploiement des
reformes réglementaires, afin de les rehdre comprehensibles par
lez usagers et d'alerter sur des actions d'accompagnement 4
renforcer. Cette démarche o notamment &té mises en ceuvwre dans
la préparation de la réforme de la salidarité a la source.

Quelles édvolutions sont prévues an 2025 ?
Plusieurs réformes majeures sont attendues en 2025
# 'entré&e en wvigueur de la loi Plein Emplol (réforme Fraonce
fravail} avec linscription outomotigue des bénéficiaires RSA
auprés de France Travail et un nouveau mécanizme de
sanctions,
« la genéralisation de la solidarité @ la source, avec la
précomplétude des déclarations de ressources trimestrielles
our les bénéficiaires REA et Prime d'Activits,
« la refonte du Complément Mode de Garde.

Ces réformes ont des impacts forts sur la relation entre la Caf et
les usagers et nécessitent par conséquent un accompagnement
fort.

LA MEDIATION ADMINISTRATIVE ALl SEIN DE LA CAF DE LA HAUTE-MARNE - jun 2025

QUELLES PRECONISATIONS
FORMULEES PAR LE MEDIATEUR 7

La méediation administrative participe pleinement
a FFomélioration de la qualité de sarvice rendu aux
usogers, en identifiant les motifs de
mécontentament, lo complexité des régles et les
wventusls dysfonctionn ents. Ella & un réle
important, en proposant des amélicorations
néce ires et sul la mise an ouvre de
préconisations.

Cette analyse est pleinement intégrée dans le
ilotage de l'offre de service de [o Caof de la
aute-Marne, le bilan annuel de la médiation et
les préconizations du Méadiateur &tant &tudiés
dans le cadre du systéme de management de |a
qualité. -
—
Au niveau local, les principales
réconisations suivantes ont &té

ormulées pour améliorer le sarvice

remndu

« Renforcer I'action de la Caf en matiére de
prévention des ruptures de dreoit. Des appels
sortants sont déja réalisés par la Caf auprés
dee allocotaires n‘ayant pas retournd leur
déclaration trimestrialle de ressources chagua
moiz, des bailleurs n'oyant pas complété leur
quittance de loyer, des usagers n'ayant pas
transmis leurs ressou Cette démarche est
da renforcer, en lien a plan de préwvention
des indus, pour réduire le risgue de ruptures de
droits et occompagner les usagers dans leurs
déemarches.

en place des parcours dédiés pour les
confrontés a certaines situations de
vie ou événements

Poursuivre I'ul:l:nrnpngnurnunl des réformes
réglementaires, par des communications et
sensibilisations des usagers ?-uppala sortants,
campagnes mails et SM5_

Renforcer |'eccompagnement des wusagers
dans I'occés aux droits. Lo méconnaissa
des droits ou des déma
un non-recours 4 cartaines prestatio
la Primea d'Activité, notamment
ublics (comme les jeunes). Dans le codre de
a politigue d'occés oux droits, la Cof doit
ranforcer les démarches proactives visant d
informer les usagers de leurs droits potentiels,
ar le bioiz d'oppels sortants, de campagnes
SMS ou mails, de rendez-vous des droits.-

Renforcer les échanges avec les partenaires.
Afin de sécuriser le versement du justa droit, la
Caf a daéja déployé de nombreux é&changes
d'informations awvec les poartenaires : CPAM,
France Trawail, service des impats, MDPH_ Cetta
démarche permet d'ossurer la gualité des
troitements et simplifie les démarches des
usagers, qui ont moine de documents et
informations a transmettre a la Caf.

Poursuivre I'occompaoagnement des partenaires
dan aecéds aux droits, notamment r
bigis de newsletters mensuslles et webinaires
mensuels, afin de faciliter le renseignement
des usagers

Favoriser I'association des usagers a la
construction de I'offre de servies locale, an
déployant en 2025 la plateforme = La Caf a
votre écoute =, pour renforcer I"écoute clients :
an complément des baromatres da satisfaction
des uwsagers sur les canaux Accueil et
Téléphone, I'objectif sera d'associer les usagers
d la construction du sarvice pour répondre aux
mieux 4 laur besoine et misux identifier leurs
attentes, @ travers des gquestions sur |leurs
comportaments et ottentes mais oussi de focus
group pour mieux nar leurs basoinz et la
maniére d'y répondre.
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