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Édito

	 2019 a été pour la Cipav, une année 
intense et riche en nouveautés.

Tout d’abord, les collaborateurs ont construit 
ensemble le nouveau projet d’entreprise 
« Horizon 2022 » qui fixe les ambitions de la 
Cipav pour les trois prochaines années, avec 
à cœur toujours plus de service rendu aux 
adhérents.

Ce nouveau projet d’entreprise élaboré pour 
les adhérents par les collaborateurs de la 
Cipav, s’inscrit dans la logique de l’amélioration 
permanente du service public de sécurité sociale 
auquel la Caisse contribue. 

Ensuite, toujours dans le cadre de cette 
ambition de service, des actions fortes ont été 
réalisées pour améliorer l’offre de service 
téléphonique, le développement des missions de 
conseil et la présence auprès des adhérents sur 
tout le territoire.

En terme de performance, la Cipav a amélioré 
l’efficacité du recouvrement des cotisations, 
réduit les délais d’instruction des demandes 
de retraite et s’est mobilisée pour offrir à 
ses adhérents de nouveaux médias d’échanges 
permettant de simplifier leurs démarches 
administratives et de leur apporter des réponses 
plus rapides et efficaces.

Enfin, tout ceci n’étant pas possible sans 
l’investissement et le travail de chacun de 
ses collaborateurs, la Cipav a renouvelé son 
ambition de développement permanent des 
compétences en investissant dans l’offre de 
formation interne qui sera intensifiée et 
complétée en 2020.

Dans un environnement institutionnel en 
constante évolution, la Cipav reste plus que

jamais mobilisée au service de ses adhérents.
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Présentation de la Cipav

Qui sommes-nous ?

La Cipav est un organisme de droit privé exerçant 
une mission de service public.
Elle gère les deux niveaux de retraite obligatoires 
en France :

1. La retraite de base

Attribuée à l’adhérent (ou à son conjoint) ayant 
exercé une activité professionnelle et ayant cotisé à 
un régime d’assurance vieillesse.
2. La retraite complémentaire

Pension versée en complément de la retraite de 
base. Il s’agit aussi d’un régime obligatoire financé 
par les cotisations versées par les actifs.

Elle a également  en charge le régime de prévoyance 
qui assure des prestations à la suite d’un accident 
de la vie ou d’un décès.

Nos missions

Dans le cadre de la gestion des régimes de 
retraite et de prévoyance, les missions de la Cipav 
sont multiples :

•  L’enregistrement des affiliations ;
•  La collecte des cotisations ;
•  La liquidation des retraites ; 
•  Le versement des pensions ;
•  Le versement des prestations d’invalidité-décès.

L’action sociale

En tant qu’organisme de protection sociale, la 
Cipav a un rôle de soutien et d’accompagnement de 
ses adhérents.

C’est dans ce cadre que s’inscrit sa politique 
d’action sociale qui a pour vocation de fournir 
des aides matérielles permettant aux actifs et aux 
retraités de faire face à des accidents de la vie ou de 
prévenir la dépendance.

Notre gouvernance

La Cipav est dotée d’un Conseil d’administration 
qui règle par ses délibérations les affaires de la 
caisse.

Il est composé de 26 membres titulaires élus par 
les adhérents pour 6 ans et répartis en 4 collèges :
•  Le collège de l’aménagement de l’espace, du bâti 
et du cadre de vie ;
•  Le collège des professions du conseil;
•  Le collège de l’interprofessionnel:
•  Le collège des prestataires.

notre direction

La gestion de la Cipav est effectuée sous la 
double responsabilité du directeur et du directeur 
comptable et financier dans les domaines qui leur 
sont propres :
•  Le directeur est responsable du fonctionnement 
administratif ;
•  Le directeur comptable et financier est chargé 
des opérations financières et comptables.



Nos adhérents

plus de 400 métiers sont représentés au sein de la caisse. 
Depuis 15 ans, le profil des adhérents de la Cipav s’est 

considérablement diversifié en accueillant de nouvelles professions.

Cette diversification des activités se distingue également par le statut 
sous lequel les affiliés choisissent d’exercer :

•  professionnel libéral (non micro-entrepreneur) ;
•  ou professionnel libéral micro-entrepreneur.

Conseil

10,5 % Thérapeute

8,5 %

Professeur de sport

7,2 % Formateur

6,2 %

Designer

4,3 %

Top 5 des métiers les plus exercés ches les 
professionnels libéraux micro-entrepreneurs 

affiliés à la Cipav

Conseil

18,3 % Architecte

5,9 %

Formateur

4,1 % Ostéopathe

3,9 %

Moniteur de ski

3,8 %

Top 5 des métiers les plus exercés ches les 
professionnels libéraux affiliés à la Cipav

(non micro-entrepreneurs)

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5



Les chiffres clés de l’année

Nombre d’adhérents
cotisants

475 500

PL (non me)
214 678

PL ME
242 822

PL (non me)
111 112

PL ME
17 431

Nombre d’adhérents
prestataires

128 543

1,2 milliard d’euros

Montant des cotisations encaissées

635 millions d’euros

Montant des prestations versées

Via le prélèvement
mensuel automatique

Via le paiement
en ligne

300
millions d’euros

5,9 milliards d’euros

Montant des réserves

3,8 millions d’euros

Montant alloué à l’action sociale

94 %
des paiements sont 

dématérialisés

859
millions d’euros



  

2019

2018 326 246

368 926

Nombre de comptes en ligne

+ 13 %

+ 13 %

Messages reçus via
la messagerie sécurisée

44 061

38 295

Top 3 des thèmes

les plus demandés :

1. Appel de cotisations

2. Révision de cotisations

3. Délai de paiement

20192018

363 120

Nombre d’appels
téléphoniques reçus

326 780

L’amélioration de la 
qualité de service et 

le développement des 
e-services ont permis 
une nette diminution 
du nombre d’appels 

téléphoniques 
entrants.

!

de septembre 2019 à 
décembre 2019

Messages envoyés via
la messagerie sécurisée

de septembre 2019 à 
décembre 2019

Déploiement de
la messagerie

sécurisée :
Septembre 2019



Focus sur Horizon 2022
Stratégie :
Le service aux adhérents est le maître mot de notre nouveau projet d’entreprise « Horizon 2022 » qui va guider 
nos actions durant les trois prochaines années.
Ce projet d’entreprise se divise en trois axes, comprenant au total 13 chantiers différents.

Responsabilité et ouverture                             
Une caisse responsable et ouverte sur son environnement

Afin d’atteindre nos objectifs ambitieux de qualité de service et de compétitivité, nous devons 
œuvrer à l’émergence d’un collectif de travail fédéré autour des valeurs de confiance et de 
responsabilité.
 
Chantier n°10 : Renforcer, au-delà du savoir-faire technique, les compétences managériales .
Chantier n°11 : Déployer les nouveaux modes de travail pour faciliter la transversalité.
Chantier n°12 : Encourager et valoriser les compétences et l’ouverture sur l’écosystème de la 
protection sociale .
Chantier n°13 : Valoriser les politiques en faveur du bien-être au travail et du développement 
durable.

Axe

n°1

Service
Une caisse à l’écoute et au service de ses adhérents.
Afin de répondre au mieux aux besoins et aux attentes de nos adhérents, il nous faut 
poursuivre le développement d’une politique fondée sur la qualité de service.
 
Chantier n°1 : Améliorer les modalités d’échange avec les adhérents.
Chantier n°2 : Développer une démarche proactive d’information.
Chantier n°3 : Mettre en œuvre la démarche qualité.
Chantier n°4 : Développer une offre de conseil personnalisée.
Chantier n°5 : Développer de nouveaux services personnalisés.

Axe

n°2

Performance
Une caisse performante et innovante

Après trois années consacrées à la redéfinition et à la consolidation de nos missions et 
de notre organisation, nous souhaitons aujourd’hui nous fixer des objectifs ambitieux en 
termes de performance et de fiabilité.

Chantier n°6 : Améliorer et simplifier les processus de gestion 
des demandes des adhérents.
Chantier n°7 : Renforcer, en innovant, la performance de la Cipav sur les outils SI.
Chantier n°8 : Développer la maîtrise des risques et des coûts.
Chantier n°9 : Pérenniser la bonne gestion financière.

Axe

n°3

L’axe socle



Dès décembre 2019 «tosca carrières» a été déployé au sein de la cipav.

Le programme Tosca (traitement des opérations 
de suivi de carrière des adhérents) a pour but 
de doter la Cipav d’un nouveau système d’infor-
mation métier moderne, performant et souple 
pour répondre aux enjeux de performance et de 
services.  
Ce programme s’inscrit dans le cadre de la 
stratégie plus globale de refonte des systèmes 
d’information de la Cipav. 

il est divisé en quatre domaines fonctionnels :
- Tosca commun, qui couvre les fonctions d’admi-
nistration des différents domaines, les fonctions 
pilotage et les fonctions supports ;
- Tosca cotisations / adhérents, qui a pour vocation 
de gérer l’ensemble des données personnelles de nos 
adhérents  ;
- Tosca carrières, qui constitue l’ensemble des don-
nées de carrière de l’adhérent valorisées en fonction 
des cotisations versées à la Cipav et/ou auprès d’un 
autre organisme ;
- Tosca prestations, qui assure le calcul et le paie-
ment des droits à retraite de base et complémentaire. 

La mise en production finale de Tosca est prévue 
pour la fin d’année 2020 et s’est echelonnée sur 
plusieurs phases, dès la fin 2019. Elle vise 
l’optimisation de la gestion des données des 
adhérents, toujours dans cet objectif d’améliora-
tion de la qualité de service de la caisse.

« Déployer de nouvelles fonctions 
applicatives à forte valeur ajoutée » 

Afin de développer des parcours attentionnés 
avec nos adhérents, des campagnes téléphoniques 
sont désormais régulièrement réalisées par les 
services de la direction des opérations.

ces appels «actifs»  nous permettent de 
continuer à tisser une relation de confiance 
avec nos adhérents et de leur apporter toujours 
plus de conseils et de services en leur proposant: 
- un accueil téléphonique sur rendez-vous par 
thèmatiques ;
- des informations et un accompagnement 
personnalisé concernant les nouveaux outils 
digitaux (espace personnel, messagerie sécurisée, 
etc.) ;
- des réponses précises et individualisées à leurs 
questions en matière de protection sociale ;
- la possibilité d’évaluer la satisfaction de 
l’offre téléphonique et des services de la cipav.

« Diversifier les modalités

d’échange téléphonique »

Dans le cadre du plan de développement des 
compétences annuel, une refonte partielle du 
catalogue de formation interne a été opérée dès 
2019. 

De nouvelles formations proposées aux colla-
borateurs répondent davantage au développe-
ment de leurs compétences mais également aux 
enjeux futurs des projets horizon 2022.
Par exemple, des formations concernant le 
perfectionnement des techniques 
rédactionnelles ont été proposées dès 2019, 
notamment aux équipes de la direction des 
opérations. Cette nouvelle organisation ayant 
pour but d’assurer une qualité de service 
optimale lors des échanges avec nos adhérents.

« Mieux promouvoir et organiser 
l’accès à la formation »

Performance

Service

Grâce à la mobilisation de l’ensemble des 
collaborateurs et à une forte volonté d’être 
au service de nos adhérents, certains projets 
d’horizon 2022 ont abouti dès 2019 !

Responsabilité et ouverture



Les faits marquants de 2019

29 janvier 2019
Colloque des retraites
« Caisses de retraite : rôle et 
missions demain ? »
Pour consulter le replay vidéo :
Replay - Colloque des retraites

1er juin 2019
Demande de retraite en ligne
Réaliser une demande 
unique de retraite ?
C’est désormais possible !
Votre demande de retraite en ligne

1er mars 2019
Développement du paiement

en ligne
Il est désormais possible de procéder au 

règlement des cotisations directement 
en ligne sur l’espace personnel de la 

Cipav et de les lisser sur 3 mensualités.
Le paiement par carte bancaire pour les 

montants inférieurs à 500 €
est également possible.

Lire le communiqué

7 juin 2019
Élargissement de notre

plage horaire téléphonique
Nos conseillers sont désormais 

joignables sans interruption

de 8h30 à 18h00, du lundi au 
vendredi.

Lire l’article

21 juillet 2019
Parution du guide de l’action 
sociale
Un nouveau guide qui s’articule

autour des 3 axes prioritaires de 
l’action sociale de la cipav. 

Pour feuilleter ce guide

Tout au long de l’année 2019, les actions menées ont été guidées par le projet d’entreprise 
Horizon 2022, avec pour objectifs concrets :

		  Le service

		  La performance

		
		  la responsabilité et l’ouverture

1

2

3

Responsabilité et ouverture

Service

Service

Service

Service

https://www.lacipav.fr/colloque-des-retraites
https://www.lacipav.fr/demande-retraite-en-ligne#:~:text=Comment%20%C3%A7a%20marche%20%3F,Simple%2C%20pratique%20et%20s%C3%A9curis%C3%A9%20!
https://www.lacipav.fr/sites/default/files/2019-03/04%20mars%202019_CP_La%20Cipav%20met%20en%20place%20la%20d%C3%A9mat%C3%A9rialisation%20totale%20des%20paiements%20de%20cotisations%20gr%C3%A2ce%20%C3%A0%20Paytweak.pdf
https://www.lacipav.fr/node/288
https://www.lacipav.fr/sites/default/files/2019-07/CIPAV_Guide%20action%20sociale_BAT-BD.pdf


1er septembre 2019
Lancement de la messagerie
sécurisée
Un nouveau canal d’échange privilégié 
pour transmettre toute demande de 
manière dématérialisée à la Cipav

tutoriel vidéo 
Accéder à la messagerie

28 septembre 2019
Journée portes ouvertes
250 adhérents réunis au siège autour 
d’ateliers, de réunions d’informations, 
d’entretiens personnalisés... 
JPO - Reportage

Micro-trottoirs : Services

Micro-trottoirs : Proximité

Micro-trottoirs : Innovation

27 novembre 2019
Tempête Amélie : l’action sociale 

déploie une aide spécifique
Procédure d’urgence mise en place

pour soutenir les adhérents touchés 
par ces catastrophes naturelles.

Lire l’article21 novembre 2019
Inauguration de la
Maison Marceau
En présence de Michel Cadot,
préfêt d’Île-de-France et

préfêt de Paris, la Cipav inaugurait

avec l’association Aurore et

Plateau Urbain un nouveau projet

immobilier solidaire et temporaire.
Lire le communiqué

20 décembre 2019
De nouveaux PAR et RER pour 

vous rencontrer en régions
PAR :  Lille, Strasbourg, Marseille, 
Bordeaux, Nantes, Toulouse, Lyon, 

Montpellier.
RER : Grenoble, Toulouse, Lille, 

Rennes, Nice, Montpellier.
Prendre rendez-vous

23 septembre 2019
Élargissement de notre

plage horaire d’accueil
Nos conseillers accueillent désormais  

les adhérents au siège, à Paris, 
sans interruption de 8h30 à 18h00,

du lundi au vendredi.
Lire l’article

19 juillet 2019
Positionnement de la Cipav sur 

la réforme des retraites
Suite aux recommandations présentées 
par le Haut-commissaire à la réforme 

des retraites, la Cipav confirme sa 
volonté de contribuer à l’élaboration 

du projet de loi.
Lire le communiqué

Service

Responsabilité et ouverture

Service

Performance

Performance

Service

Responsabilité et ouverture

https://youtu.be/Hp7Ty_B7ViQ
https://espace-personnel.lacipav.fr/messagerie
https://www.youtube.com/watch?v=NNFktZ-4qgA
https://www.youtube.com/watch?v=hc6gNcDKfrY
https://www.youtube.com/watch?v=RsVho3Qbhoc
https://www.youtube.com/watch?v=ojXHdwBiK1Y
https://www.lacipav.fr/action-sociale-catastrophe-naturelle
https://www.lacipav.fr/sites/default/files/2019-11/20191121%20CP%20Marceau%20Cipav%20Aurore%20Plateau%20Urbain_oo.pdf
https://espace-personnel.lacipav.fr/prendre-rdv
https://www.lacipav.fr/horaires-accueil-si%C3%A8ge
https://www.lacipav.fr/sites/default/files/2019-07/190719_CP_La%20Cipav%20R%C3%A9forme%20des%20retraites_.pdf
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