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Introduction

Dans un souci de fournir un service de qualité et dans des délais raisonnables, le Directeur de la CRAM a fait appel à notre société pour auditer la procédure concernant la liquidation, le contrôle et la saisie des données pour le calcul de la retraite des assurés.

Dans cette procédure interviennent deux acteurs principaux, à savoir le service liquidation avec ses techniciens retraite et le service contrôle avec les contrôleurs.

Pour effectuer cet audit, nous commencerons par la description formalisée de l’existant via un flow-chart. Ensuite, nous déterminerons les objectifs de contrôle interne et nous construirons le questionnaire de contrôle interne qui leur est associé. Nous allons apporter des réponses au Q.C.I. Puis nous proposerons les tests associés. Enfin nous dresserons l’état des forces et faiblesses et nous établirons alors des recommandations afin d’améliorer les points qui nous paraissaient fébriles.

I. Description formalisée de l’existant : flow chart


      LIQUIDATION


              CONTRÔLE
 
    INFORMATIQUE


II. Objectifs de contrôle interne et questionnaire de contrôle interne

	Objectifs
	QCI
	Réponses

	
	
	Oui
	Non

	Le dossier de demande de retraite doit être complet et en ordre
	- Y-a-t-il vérification de l’état civil ?

- Vérifiez-vous que la demande est signée ?

- Vérifiez-vous la cohérence entre le relevé de compte du service informatique et les informations données par l’assuré ?

- Y-a-t-il vérification complète et systématique quand des périodes de travail ne sont pas justifiées par des bulletins de paie ?

- Garde-t-on une trace systématique des originaux des bulletins de paie ?

- A la fin de l’opération de liquidation, le technicien est-il identifié ?

- Existe-il une procédure écrite pour la liquidation ? 

- La formule 3444 est-elle certifiée par quelqu’un ?
	X

X

X

X

X
	X

X

X

	Le dossier liquidé est validé par un contrôleur et transmis au secteur paiement.
	- Y-a-t-il un rapprochement entre les informations portées sur le rabat par le technicien et la demande de l’assuré ?

- Le contrôle est-il matérialisé ?

- Le service a-t-il accès aux originaux des bulletins de paie ?

- Si un dossier est erroné, est-il retransmis au service liquidation ?

- Y-a-t-il un contrôle des opérations effectuées par le contrôleur ?

- Peut-on identifier le contrôleur ?

- Existe-il une procédure écrite pour le contrôle ?
	X

X

X

X

X
	X

X

	Les tâches de traitement et de contrôle sont réservées à un personnel autorisé.
	- Peut-on identifier les intervenants de chaque tâche ?

- Les techniciens retraite et contrôle ont-ils des mots de passe différents ?

- Les mots de passe sont-ils changés de façon régulière (= 1 mois)  ?

- Les mots de passe sont-ils préservés dans un endroit inaccessible ?

- Existe-t-il une liste exhaustive de personnes autorisées à :

( liquider le dossier de demande de retraite

( contrôler le dossier liquidé

( gérer les mots de passe des techniciens

- Y-a-t-il une délimitation entre le travail de la liquidation et le travail de contrôle ?
	X

X

X
	X

X

X

X

X



	Le calcul de la retraite, géré de manière informatique,  est optimal et efficace.
	- Les programmes de calcul sont-ils validés par un responsable ?

- Sont-ils testés régulièrement ?

- Sont-ils sécurisés par un mot de passe ?

- Est-il possible d’identifier le technicien qui a utilisé le/les programme(s) ?

- Le système peut-il identifier l’endroit (champ du formulaire) où se trouve l’incohérence ?

- Les contrôles de cohérence permet-il de dire si c’est le technicien-retraite ou le technicien-contrôle qui a mal saisi les données ?
	X

X

X

X
	X

X




Tests

Afin de contrer les faiblesses rencontrées, nous avons décidé de mettre au point deux tests, décrits ci-dessous.

	Point étudié
	Interlocuteur
	Objectif
	Description du test
	Résultat attendu

	S’assurer de la confidentialité des mots de passe
	Les techniciens
	Sensibiliser les techniciens à la sécurité via les mots de passe.
	Effectuer une réunion de sensibilisation en expliquant aux techniciens les problèmes de sécurité dus à la divulgation des mots de passe et proposer l’application de moyens mémo-techniques
	Pallier au problème des fiches papier pour garder les mots de passe et optimiser la sécurité des programmes

	S’assurer du suivi des procédures écrites
	Services liquidation et contrôle
	Vérifier que la création de procédures optimise le traitement des dossiers
	Créer une procédure écrite et vérifier le travail des techniciens suite à cette création
	Respecter une procédure afin de ne rien oublier et meilleure productivité

	S’assurer du bon traitement des dossiers
	Le service contrôle
	Rendre un service très correct aux assurés
	Pendant 1 semaine, l’encadrement du service contrôle doit vérifier tous les dossiers traités
	Ok. Tous les dossiers sont traités correctement

	S’assurer que les recherches externes (quand il manque des bulletins de paie) sont optimales
	Le service retraite
	Vérifier que les recherches effectuées actuellement sont satisfaisants pour un bon traitement de dossiers
	L’encadrement vérifie dans les dossiers où il manquait des pièces que les informations sont complètes
	Ok. Tous les dossiers sont complets, avec les bonnes informations, nécessaires à la liquidation

	S’assurer que les dossiers sont traités dans un délai correct (correspondant aux attentes du Directeur)
	Les services liquidation et contrôle
	Rendre un service très correct aux assurés
	Demander aux techniciens retraite d’inscrire la date à laquelle il commence le traitement du dossier et demander au technicien contrôle d’indiquer la date à laquelle il valide le dossier
	Ok. Le Directeur juge satisfaisant le délai de traitement des dossiers


III. États des forces et faiblesses et recommandations

	
	Forces
	Faiblesses

	Le dossier de demande de retraite doit être complet et en ordre
	- Vérification de l’état civil par tampon de la mairie ou pièces justificatives

- Vérification de la signature

- Traçabilité 

- Bonne vérification du relevé de compte
	- Problème de procédure concernant la conservation des copies de bulletins de salaire

- Pas de procédure écrite décrivant toutes les étapes

- Pas de recherche complète systématique quand des bulletins de paie manquent

	Le dossier liquidé est validé par un contrôleur et transmis au secteur paiement.
	- Contrôle matérialisé par pointage 

- Saisie en aveugle

- Traçabilité

- Bon rapprochement de travail avec le service Liquidation
	- Double vérification (par rapport au service liquidation) de la signature et des documents

- Redondance de contrôle par l’encadrement

- Pas de procédure écrite décrivant toutes les étapes

	Les tâches de traitement et de contrôle sont réservées à un personnel autorisé.
	- Traçabilité

- Bonne délimitation des tâches de traitement entre les services
	- Trop grande fréquence de changement de mot de passe 

- Mots de passe à la vue de tous

- Pas de liste exhaustive des personnes affectées à chaque tâche

	Le calcul de la retraite, géré de manière informatique,  est optimal et efficace.
	- Calcul informatisé ; gain de temps, car calcul complexe à effectuer à la main

- Bonne sécurisation : mots de passe

- Tests réguliers des programmes
	- Trop d’étapes papier

- Les imprécisions au niveau des erreurs renvoient à recommencer le processus à zéro


Recommandations

1. Créer une procédure écrite des étapes à suivre pour chaque service.

2. Supprimer l’étape papier « grille de report » ; remplir informatiquement et compléter en cas de périodes de travail non justifiées.

3. Ne renvoyer les originaux des bulletins de salaire à l’assuré qu’après contrôle.

4. Supprimer l’étape de contrôle (documents et signature) car le service liquidation n’envoie que des dossiers complets.

5. Faire un contrôle « filtré » par l’encadrement (seulement les dossiers sensibles).

6. Porter le changement de mot de passe à un voire deux mois pour éviter que les techniciens les notent sur papier.

7. En cas d’erreur, prendre contact directement avec le service liquidation et non pas renvoyer tout le dossier, pour un gain de temps.

8. Imposer une recherche complète systématique quand il manque des bulletins de salaire.

9. Créer une liste exhaustive des personnes affectées à chaque tâche.

10. Sensibiliser, à l’aide de réunion d’information, les techniciens en ce qui concerne la confidentialité des mots de passe. 

11. Optimiser le programme de calcul pour qu’il indique l’incohérence automatiquement. Ensuite, le contrôleur n’aura plus qu’à faire le rapprochement avec les bulletins de salaire qu’il possède.

Conclusion

Au terme de cette analyse, nous avons pu voir que la procédure « liquidation et contrôle des retraites » présente des forces notamment la traçabilité des opérations effectuées par les différents techniciens.  De plus, les tâches sont bien délimitées entre les deux services.

Cependant, nous avons pu noter des faiblesses auxquelles nous avons pu apporter des recommandations. Ainsi, il y a parfois redondance de vérifications mais le problème le plus important réside dans la sécurité des informations. Ce souci ne pourra être résolu que par sensibilisation et changement de mentalités des techniciens.

Il sera intéressant de voir si ces recommandations porteront leurs fruits ; ceci en vue d’améliorer le service rendu, sa qualité ainsi que les délais de réponse.
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Dossier validé  
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PAIEMENT





ok





Documents sur l’assuré





Création imprimé Formule 3444





Grille de report (salaires)





Salarié





Signature Grille de report





Grille de report (salaires)





Report salaire sur grille de report





non





Recherche externe si manque d’infos





Pièces concernant la carrière





Bulletins de paie





2ème examen





Inscription des infos sur le rabat





non





Signature


de l’assuré





non





Tampon


Ou pièces


État civil





1er examen des pièces





Dossier retraite jamais liquidé











Saisie n° agent





Saisie du mot de passe





Saisie des informations de l’assuré





Saisie du mot de passe





non





Formule 3444





Grille de saisie





non





Valide inscription,


 n° agent





Saisie infos





2nd contrôle





pointage





Contrôle validité demande de retraite (signature, identité)





Pas ok





non





Relevé de compte





Dossier non validé  





Motif retour
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