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Bilan de la Conciliation en 2008



Annexe 1
L’activité des conciliateurs en chiffres
1. Bilan quantitatif global

15 199 saisines ont été formulées auprès des conciliateurs en 2008.
33% d’entre elles ont été adressées aux services des caisses, dans la mesure où la plainte n’avait pas été traitée en première intention par le service des réclamations de 1° niveau. Ce taux est en augmentation de 4 points par rapport à 2007 où il s’établissait à 30%. 
11 870 saisines ont été traitées en conciliation pour l’année 2008. Par rapport à 2007, la progression est de +49%. Cette augmentation peut s’expliquer par une meilleure connaissance du rôle du conciliateur tant par nos clients qu’en interne. Des réclamations et saisines mieux identifiées représentent une qualité d’orientation accrue pour un service mieux adapté aux réclamants. 
	
	2007
	2008
	Evolution 2007 à 2008

	
	Volume
	%
	%
	Volume
	

	Volume global
	7957
	100
	100
	11870
	+49%

	Bénéficiaires 
	7611
	95,6
	96.1%
	11407
	+50%

	Professionnels de santé
	  269
	3.4
	3.0%
	356
	+32%

	Employeurs
	 77
	0.97
	0.90%
	107
	+39%

	Saisines directes par les publics
	5819
	74
	73%
	8697
	+49%

	Saisines via des tiers
	2138
	26
	27%
	3173
	+48%

	 Médiateurs institutionnels 
	911
	11
	13%
	1570
	+72%

	Transmission par un service ou autre CPAM
	692
	9
	8%
	976
	+41%

	Autres partenaires ou tiers

	536
	7
	5%
	627
	+17%


A noter que la répartition des saisines selon leur auteur se stabilise, les différences constatées depuis 2006 étant marginales statistiquement.
2. Répartition des saisines traitées par public (en %)
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Depuis 2006, la quasi-totalité des saisines sont effectuées par les bénéficiaires.

Parmi les professionnels de santé ayant saisi les conciliateurs, la majorité se révèlent être des médecins, leur proportion a fortement évoluée pour s’établir à près de 6 saisines sur 10 reçues par des professionnels de santé.
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3. Origine des saisines en %
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La proportion de saisines directes par les réclamants reste stable depuis 2006. Seules les proportions de saisines provenant des médiateurs institutionnels et celles transmises par les services internes évoluent. 
4. Motifs des saisines –répartition en %
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La baisse de la part des saisines conventionnelles a continué en 2008, depuis 2005 cela représente une diminution de 94%. Aujourd’hui, celles-ci représentent moins d’une saisine sur 20. Logiquement les saisines faisant suite à réclamations constituent aujourd’hui l’essentiel des cas recensés. 
5. Champ des saisines traitées 
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Les résultats montrent une stabilisation des taux pour chaque grande catégorie de motifs de saisines. 

Les deux plus importantes catégories sont les saisines relatives aux prestations  qui représentent encore aujourd’hui près de 6 réclamations sur 10. Il faut souligner cependant que ces réclamations sont en nombre très limité par rapport au nombre total de paiements réalisés par les caisses. 

6. Suites données aux saisines en %
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L’augmentation des orientations s’explique pour partie par des réclamations concernant d’autres régimes ou organismes.  

6.1. Résolutions

	
	Résolution par explication donnée
	Résolution avec accord service
	Résolution sans accord du service ou du professionnel de santé

	Saisine conventionnelle
	1.9%
	-
	1.1%

	Suite à réclamations
	40.1%
	33%
	5.9%

	TOTAL
	42%
	33%
	7.0%


Résolution par explication donnée : ce sont des cas pour lesquels la décision initiale de l’organisme, objet du litige, n’est pas remise en cause après vérification, mais pour lesquels une explication détaillée et personnalisée a permis au réclamant d’en comprendre le bien fondé.

Résolution avec accord du service : ce sont des cas pour lesquels les éléments recueillis par le conciliateur conduisent à un avis qui permet au service ordonnateur de réviser sa décision initiale.

Résolution sans accord du service : ce sont des cas pour lesquels une différence d’appréciation, soit de la procédure, soit d’une règle de droit, persiste entre la position du service et l’avis du conciliateur. La question est alors tranchée par le directeur  de l’organisme.

6.2. Orientations

Bien évidemment il s’agit ici des orientations des saisines traitées. Elles n’intègrent pas les saisines requalifiées que nous avons évoquées plus haut.

	Orientation vers
	réclamations
	le contentieux
	Autres régimes, organismes pour traitement

	Saisine conventionnelle
	-
	-
	-

	Suite à réclamations
	4%
	4,8%
	6.2%

	TOTAL
	4%
	4.8%
	6,2%


6.3 Abandons

	Saisine conventionnelle
	0,12%

	Saisine suite à réclamation
	1,88%

	TOTAL
	2.0%


Type d’abandons :
· le réclamant abandonne ou ne donne pas suite aux demandes d’éléments complémentaires qui permettraient de résoudre le litige. Il s’agit de la majorité des cas dits d’abandons.
· le réclamant, malgré les informations fournies par le conciliateur, persiste et engage une autre voie de contestation du litige (CRA / TASS)
7. Délai de traitement des saisines

Dans 89 % des cas, les dossiers ont été traités par les conciliateurs dans un délai inférieur à 21 jours contre 75,8 % en 2007 et 88% en 2006. 
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