SUJET NATIONAL POUR L'ENSEMBLE DES CENTRES DE GESTION ORGANISATEURS

REDACTEUR TERRITORIAL PRINCIPAL
DE 2¢ CLASSE

EXAMEN PROFESSIONNEL
D’AVANCEMENT DE GRADE
SESSION 2013

EPREUVE DE RAPPORT

A LIRE ATTENTIVEMENT AVANT DE TRAITER LE SUJET

% Vous ne devez faire apparaitre aucun signe distinctif dans votre cople, ni votre
nem ou un nom fictif, ni votre numéro de convocation, ni signature ou paraphe,

b3 Aucune r&férenwa (nom de collectivité, nom tf-& personna, .} autre que celle
gurant le cas échéant surle sujet ou dans le dossier ne doit apparaitre dans

€ Seul I‘usage d'un stylo soit noir soit bleu est autorisé (bille, plume ou feutre).
_Hutlisation d'une autre couleur, pour écrire ou souligner, sera considérée comme
un signe distinctif, de méme que tfilisation d’un surtighsur.

Le non-respect des régles ci-dessus peut entrainer I"annulation de fa copie par le jury.

Les feullles de broulllon ne seront en aucun cas prises en compte.

Ce document comprend un sujet de 1 page et un dossier de 21 pages.
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DE REDACTEUR TERRITORIAL PRINCIPAL DE 2* CLASSE
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EPREUVE D'ADMISSIBILITE Durée : 3 heures / Coefficient : 1

Rédaction d'un rapport & partir des éléments d’un dossler portant sur lés missions,
compétences et moyens d'action des collectivités territorlales, assorti de propositions
opérationnelles.

Sujet :

Vous &tes rédacteur principal de 2° classe, responsable du service « Accueil et formalités
administratives » de la commune de X (12 000 habftants).

Le Maire souhaite proposer aux habitants un accueil en mairie plus adapté et modeme.

Dans un premier temps, en vue de préparer une réunion sur ce sujet avec plusieurs services
de la commune, votre Directrice générale adjointe (DGA) vous demande de rédiger & son
attention, exclusivement & l'aide des éléments du dossler, un rapport sur l'accueil des
usagers dans les collectivités territoriales.

12 points

Dans un deuxigme temps, votre Ditecfrice générale adjointe vous demande d'étabfir un
ensemble de propositions epérationnelfes pour définir un plan d'actions afin de permettre la
modemisation de l'accueil du public au sein de la commune de X.

8 points
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DOCUMENT 1

L'accueil en mairie : comment répondre aux attentes des habitants, Courrier des Maires,
n® 214, juin 2008

L'ACCUEIL EN MAIRIE : COMMENT REPONDRE AUX ATTENTES DES HABITANTS
1- A point ou a coeur, le bon accueil a ses « recettes »

Limage de proximité, de convivialité et d'efficacité qu'une mairie renvoie se joue dés le
premier contact, physique, téléphonique ou écrit. C'est pourquoi un nombre croissant de
municipalités rapensent la qualité de leur accuell et de leurs services, en ces temps de
culture du résultat,

Selon une enquéte IFOP publiée en février sur « le regard du grand public et des
fonctionnaires sur la fonction publigue », 61% des personnes interrogées considérent
que f'une des missions prioritaires des services publics est « la qualité du service rendu
aux citoyens » et 38% réclament une ameélioration de leur organisation.

Les horaires

Or, le rapport 2007 du Médiateur de Ja République estime que « l'investissement public
en termes d'accueil et d'information est trés insuffisant » et &pingle en particulier les
communes rurales. Les attentes ne sont pas les mémes suivant les communes et les
services, mais plusieurs pistes ont déja été explorées pour simplifier les démarches
courantes et rendre les relations plus conviviales.

La mairie de Colomiers (31) a adapté ses horaires d'ouverture aux nouveaux rythmes de
vie. Avant, on effectuait les formalités administratives le samedi matin, en méme temps
que les courses au marché. Aujourd'hui, on travaille 35 heures, on part en week-end. En
2008, la population a été sondée sur les horaires par l'intermédiaire d'une enquéte dans
le journal focal. Désonmais, tous les services sont fermés le samedi matin et ouverts en
journée continue en semaine, avec une « nocturne » trés fréquentée le mardi jusqu'a 19
heures. Pour Christophe Bégué, adjoint aux affaires générales, « ces changements ont
eté parfaitement acceptés parce que les habitants avaient été associés au projet »,

« C'est avec de I'empathie que I'on donne limage d'une mairle accueillante, considere
Rabert Serna, directeur général des services & Dunkerque. Il faut & 'accueil des agents
motivés et formés, qui ont le sens du service public ». L’accueil est un métier 3 part
entiere. Car I'efficacité, la courtoisie, cela s'apprend : laver les yeux lorsqu'une personne
entre, |ui dire bonjour, présenter des excuses si 'attente se prolonge, informer dans des
termes simples, étre précis sur les piéces a fournir. En intemne ou en extemne, ces
technigues peuvent étre inculquées. Et approfondies par des formations sur les publics
en difficuité ou la gestion des conflits. Le sentiment de convivialité est aussi renforcé par
lenvironnement, depuis l'accessibilité pour les personnes & mobilité réduite, jusqu'a
l'éclairage ou la propreté en passant par des guichets assurant la confidentialité. Sans
oublier la signalétique, qui évite de se sentir en terrain étranger.

L’accueil téléphonique

Rien de pire que d'entendre le téléphone sonner dans le vide ou de passer par guatre ou
cing interlacuteurs avant de trouver le bon. Certaines communes se donnent comme
objectif de décrocher avant la quatriéme sonnerie. Ce qui semble un minimum, &
condition de ne pas tomber sur un automate | Dunkerque a ainsi créé une sortie de
centrale d'appels composée de trois agents capabies d'informer sur de nombreux thémes
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gréce & 400 fiches questions-réponses enrichies en permanence par les services et
disponibles sur lintranet. « Nous ne voulions pas d'un centre d'appel impersonnel »,
précise Rebert Serna, le DGS. Un guide des bonnes pratiques téléphoniques, élaboré
avec les agents, préconise de se présenter en début d'entretien, de sourire car cela
« s’entend » au téléphone, de reformuler la demande avant de répondre, etc. A Elancourt
(78), dés gqu'un agent s'absente plus de 30 mn, il doit en informer I¢ standard de son
service. Et bien éntendu, rappeler si un message est |aissé.

Le courrier

« C'est I'un des points noirs d’une collectivité, constate Fabien Mallerat, responsable
qualité 4 la maire d'Elancourt. Dans les faits, le service courtier est souvent fe parent
pauvre de la mairie alors que pour les élus c'est un point crucial car ils sont interpellés 1a-
dessus dans la rue.» Une contradiction qu'Elancourt a tenté de résoudre en
informatisant {a totalité des lettres. Les circuits administratifs des demandes les pius
courantes sont préenregistrés, pour gagner du temps. Certaines mairies s'imposent des
délais maximums de 16 jours 2 deux mois pour répondre. Pour Fabien Malleret, « le délai
dépend de I'objet du courrier : pour un renseignement, il est court; la réponse 4 une
réclamation peut prendre plus de temps ». En cas de demande complexe, un accusé de
reception peut s'avérer nécessaire avant la réponse définitive. Mais I'administré
appréciera moyennement de recevoir cet accusé au bout d’'un mois. Un courrier doif étre
clair et compréhensible, son auteur identifié (I'élu, si la demande lui est adressée), sa
tragabilité assurée et, en cas de renvoi vers un autre service, {'habitant doit en étre tenu
informe.

Les e-mails

L'e-mail est désormais ancré dans le quotidien et l'internaute attend aujourd'hui qu'on ul
réponde de la méme maniére que s'l s'agissait d'un courrier, voire plus vite encore.
Fabien Malleret souligne qu’ « une méme demande par courrier ou par e-mail doit suivre
le méme circult, donc nécessite un temps de traitement identigtie ». Ce qui ne doit pas
empécher de se fixer un délai maximum. Car, selon une étude Qualiweb, le taux de
réponse global, sur les sites du secteur privé comme du public, ne dépasse toujours pas
75%. Mais attention : « avec I'e-mail, trop de problémes se réglent sans validation, c'est
un outil déresponsabilisant, Dans un courrier papier, la signature est essentielle »,
rappelle Robert Serna, DGS de Dunkerque.

LA MAIRIE REPENSEE : DU GUICHET UNIQUE AU POLE MULTISERVICES

Dans I'Aisne, la communauté de communes de la Champagne Picarde a créé des « points
villages » dans deux petites communes pour remédier & ['éloignement des principales
administrations, situées a 30 kilométres. Installée dans la gare du village, lieu de passage, une
animatrice territoriale donne des informations sur fa CAF, I'ANPE. la mission locale ou les
activités touristiques, elle aide & remplir les formulaires, 3 érire un CV,

MISSIONS ELARGIES

Un ordinateur connecté a Intemet est & la disposition du public, avec possibilité de
visioconférences avec les différents organisimes, qui eux-mémes tiennent des permdnences
réguli¢res, ¢ Le premier objet de la trentaine de visites quotidiennes est la recherche d’empleoi.
Tous les matins, les offres de I"'ANPE et des agences d'intérim sont affichées », explique Chantal
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Chevalier, vice-présidente de la communauté de communes, Chague « point village » colite 50 000
euros par an.

Dans les zones rurales, des collectivités cherchent ainsi A pallier [a faiblesse de I'offre de services
en guvrant leurs guichets & d’aufres organismes. Relais services publics ou points multiservices,
ces structures légéres, le plus souvent portées par une mairie ou un établissement intercommunal,
permettent; en un méme lieu, d'étre renseigné par un agent spécialement formé et d’efféctuer des
démarches relevant de plusicurs administrations. Une maniére de professionnaliser {es missions
que certaines secrétaires de mairie assurent déja, d'autant que les demandes font parfois intervenir
plusieurs administrations,

Méme procédé dans certaines villes, afin de désenclbver des quartiers sensibles et/ou excentrés. A
Sains-Fons (69), dans la banlieus lyonnaise, le point multiservices, porté par la commune, gére les
permanences des impdts ou de la CAF, eptre autres, ainsi que certaines missions de la Poste, et
assure le relais avec la mairic cemtrale pour les actes d'état civil. Ce qul en fait, selon Patrick
Randot, le DGS, « un lieu central dans cet espace public déserié ».

Qu'elle s“associe ou non aux auires services publics, une mairie doit parfois repenser son
| fonchonnement global. Afin de limiter les déplacements des habitants, certaines Elargissent les
| missions de leurs poles d'accueil, d'une simple fonction d'orientation au renseignement de premier
niveau. A Dunkerque, grice au systéme de fiches questions-réponses disponible sur intranet, un
agent peut méme donner des informations sur un domsine qui n’est pas le sien.

REDEPLOIEMENT

« A Nancy, suparavant, nos pdles de quartier centralisaient 1'offre ainsi qu'a I"Hétel de Ville, il
fallait parfois se rendre & trois guichets différents suivant les besoins, rmconte Simone Auber,
adjoirtte au maire chargée de la démarche qualité. Nous avons done mis en place un guichet unique
grice & un redéploiement de postes ». On peut y inserire ses enfants 4 la  cantine, au centre de
loisirs. retirer une carte d’identité, une demande de permis de construire, obtenir des informations
basiques et étre orienté vers Ja bonne personne en cas de requéte plus spécifique. Besangon compte
aller encore plus loin. Elle prépare pour 2010 un guichet unique, physique, téléphonique et
Internet, ol I"agent d'accueil pourra d¢ lui-méme donner certaines informations & [habitant :
facture d’eau impayde, inscription & la biblicthéque arrivant & échéance, etc. Ce dispositif
nécessitera des travaux importants, un systéme Intranet ultra-développé et une formation adaptée
du personngl.

INTERNET POUR GAGNER DU TEMPS

Vandoeuvre-lées-Nancy (32 000 hab.) utilise les progres offerts par Internet : sur le portail de la
ville, on peut #lécharger des formulaires ou effectuer en ligne un changement d’adresse. une
demande d"acte d'état civil par I'intermédiaire du site service-public.fr. Le site indique, en cas
d’événement personnel (mariage, naissence, déménagement), toutes les démarches & effectuer.
Certaines factures (cantine, créche, loisirs) peuvent étre payées en ligne par un simple clic sur un
lien, c¢ qui a amélioré le recouyrement et les délais de paiement. Pour plus d'égalité entre
internautes et non internautes, le personnel d'accueil de la mairie a été formé A cet outil. Ainsi,
pour éviter un déplacement & une personne qui a petdu son permis de conduire et §'est présentde
par erreur a la mairie, il fui imprimera le formulaire 4 remplir et la liste des pi¢ces & Tournir 4 la
préfecture.

2- Mettre tous les services sur le pont
C'est une évidence pour Dominique Gély, directeur des affaires générales de Colomiers
(31}, le soucl de la relation avec I'habitant doit s'étendre & tous les services : « Si une
personne bien recue & l'accueil est ensuite confrontde 3 un agent peu aimable dans un
serviceé ou que la prestation ne suit pas, elle ne retiendra que l'aspect négatif ». C'est
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pourquoi les démarches qualité engagées par les mairies sont souvent transversales.
« Notre ‘action ne se limite pas au courier et & Vaccueil, explique Fabien Malleret,
responsable qualité 3 Elancourt. Elie touche les centres de loisirs, les créches, les
aclivités sportives et passe aussi par I'amélioration de la gestion des demandes et des
circuits administratifs ».

Polyvalence des agents

A I'état civil d’Etancourt, cela se traduit par la polyvatence des agents, le réaménagement
des guichets et linformatisation pour accélérer les délais de délivrance des actes. Détail
qui compte, le demandeur est prévenu par téléphone lorsque sa piéce d'identité est
préte. A Colomiers, pour gérer le probléme des files d'attente, le service a démultiplié les
guichets et installé une borne de tickets. Un écran d'appel indique le temps d'attente
estimé, ce qui diminue Fagressivité. Autre solution efficace: informer le public des
horaires d’affluence. Au service urbanisme, les délais de délivrance des actes sont fixés
par la loi depuis octobre 2007, une réferme assimilée rapidement & Nancy, selon
I'Adjointe Simone Aubert, grice A la démarche qualité engagée par le service depuis
plusieurs années. Les efforis peuvent aussi porter sur linformation de l'usager:
disponibilité pour expliquer, dans des termes simples, des documents comme le PLU
(plan local d'urbanisme), nofification précise de la nature des piéces a foumir, etc. Au
CCAS de Besan¢on, les permanences des assistantes sociales de quartier étant
relativement désertées, une équjpe pluridisciplinaire a été regroupée et un numéro
d’appel unique et gratuit proposé. Désormais, le service est principalement sollicité par
teléphone. « Certains appels sont anonymes, les persennes ne sont pas toujours
connues des services sociaux, ce qui prouve qu'elles ne se seraient pas déplacées
physiguement », note Patrick Ayache, le DGS. Ensuits, soit la demande est traitée en
direct, soit un rendez-vous est fixé.

Enquétes

Tous les services peuvent mener une réflexion sur la qualité de leurs prestations. Ainsi,
des questionnaires sur les restaurants scolaires de la ville de Nancy ont conduit le
prestataire & adapter ses menus aux golts des enfants en accommodant les aliments de
base (épinards & 1a béchamel, gratins.) Ces enquétes ponctuelles s'accompagnent d'une
observation au quotidien. Les jeunes et leurs parents sont par exemple corisultés sur la
qualité des aires de jeu. Depuis le lancement de la démarche qualité, la durée de vie des
équipements y est passée de 7 & 14 ans et leur colt de maintenance a été divisé par
deux,

LES OBLIGATIONS REGLEMENTAIRES

Accessibilité. La loi sur I"égalié des droits et des chances du 11 février 2005 stipule que, d'ici
2015, tous les établissements recevant du public (ERP) devront avoir été aménagés afin qu'une
personne en situation de handicap puisse y accéder et bénéficier des prestations dans des
conditions adaptées,

Information. La loi du 17 juiller 1978 reconnait ay public un droit trés large @ obtenir
communication des documents détenus par une administration. Cependant, celle-ci n'est pas tenue
de donner suite & des demandes abusives par leur nombre, leur caractére systématique ou répétitif.

Transparence. Selon la loi du 12 avril 2000, route persbnne a le droit de connaitre le prénom, le
nom, la qualité et ’adresse administrative de [agent chargé de traiter Yaffaire qui 1a concerne. Ces
éléments figurent sur les correspondances. L'anonymat est acceptd lorsque la sécurité (publique et
des personnes) le justifie,
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COMMENT ASSOCIER ET FAIRE PROGRESSER LES SERVICES DE LA MAIRIE ?
JEAN-MICHEL FOURGOUS, DEPUTE-MAIRE D’ELANCOURT (78)

« 1l o’y a pas de progrés sans évaluation, tel est mon slogan. J'encourage la culture du résultat, du
dépassement de soi. Dans notre mairie, la promotion interne, au mérite, est irds dynamique, ce qui
favorise la motivation des collaborateurs. Le premier talent du maive, ¢'est de savoir s’ entourer de
personnes de valeur. 11 faut msuffler de la modemité dans la culture publique, intégrer de
nouveaux hommes, de nouveaux concepts, comme le benchmarking (NDRL : analyse des
techniques de gestion d'autres structures afin d'en tirer le meilleur), sans craindre le ¢hangement
et Ja congcertation. »

SIMONE AUBERT, ADJOINTE AU MAIRE DE NANCY (54), CHARGEE DE LA
DEMARCHE QUALITE, VICE-PRESIDENTE DE FRANCE QUALITE PUBLIQUE

« Auparavant, les collectivités envoyaient & I"accueil les « bras cassés », dont le rdle se limitait 2
basculer les demandes vers les collégues concernés. Depuis guelques années, nous constatons une
prise de conscience de |'importance du premier contact: si I'administré a le sentiment d'étre
considéré, par un sourire. un bonjour ou la clarté d’une lettre, {a suite sera plus facile. Cependant,
glus et techniciens croient encore trop souvent savoir ce dont les usagers ont besoin, alors qu'il
serait préférable de travailler concrétement avec eux. »

£.9
BESANCON (25) PROXIM'CITE : UNE VISION GLOBALE DES BESOINS

Résoudre en moins de 48 heures les petits désordres de 1*espace public sighalés par les habitants.
Tel ést le pari de la ville de Besangon, rdussi dans plus de 95% des cus griice & Proxim'Cité. Créée
en trois mois en 2001, & Pinitative du nouveau maire, Jean-Louis Fousseret, qui souhairait
améliorer les relations de proximité immédiate. cette cellule de deux agents gére les réclamations,
le plus souvent téiéphoniques (numéroe vert). et envoie via I'intranet une fiche d'intervention au
service concerné.

DYSFONCTIONNEMENTS

La, un référent analyse le probléme et alerte les équipes sur le terrain. Tout;cé qul provient de
Proxim’Cité est prioritaire. Certains dysfonctionnements sont récurrents comme les trous dans la
chaussée, les lampadaires éteints, les problémes d*assainissement. Une fois iwmt&rvenuon réalisée,
la fiche intranet complétée est renvoyée a la cellule. Une lettre signée du maire prévient I'habitant
que le probléme est reglé Lorsqu™il est lmposmbla d'intervenir tout de suite, |& demandeur est
aussi informé par courrier. Le secret des délais aussi courts 7 La hiérarchie « esi:court-circuitde »,
le référent Proxim'Cité au minimum agent de maitrise, prenant lui-méme les: dégisions.

[e systéme a éi€ congu en intemme. Il n'a pas nécessité de moyens supplémi@nidires mais une
nouvelle orgadisation des services. Auparavant, les tavaux d’entretien: éaient planifids,
aujourd’hui les chantiers en cours sont interrompus pour répondre aux réclamations. Cette gestion
de l'urgence a suscité des réticences. Elles ont été vaincues par un travail approfondi de
présentation du projet dans tous les services.

LE TEMPS DE L’ECOUTE

« Aujourd’hui, les employés disent que, sur le terrain, leur relation avec les habitants a changé. lis
ont un retour sur I'utilité de leur travail », se réjouit Béarrice Falcinella, conseillére mummpala
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déléguée & Proxim’Cité. Leés deux agents d’accueil, recrutés en interne pour leur « fibre »
relationnelle, se consacrent a cette tAche, disponibles face 4 des personnes parfois excédées. « On
prend le temps de les écouter, on traite [a demande nous-mémes, sans les trimbaler d’un service a
I'autre », remarque Jean-Pierre Collillicux, le responsable. Avec une vingtaine d’appels ou d’e-
mails par jour, la cellule fonctionne bien, En témoignent les nombreux remerciements adressés au
meire. Autre indicateur : les conseils de quartier, débarrassés de ces questions techniques, peuvent
désormais se consacrer & des enjeux plus fondamentaux,

Le systéme, repris pat des villes comme Dijor ou Tours, offre aussi une vision globale des
besoins. Le logici¢! élabore des statistiques sur les différents types d'intervention par quartier et
par rue. Exemple : & tel endroit, les poubelles débordent réguliérement, il faut davaniage de
passages. Le service voirie-propreté, le plus sollicité, a pu obtenir des embauches. La somme de
travail était enfin chiffrée.

3- Le maire, moteur de la démarche qualité

Premisr acteur de la relation entre les habitants et leur mairie, seul le maire peut impulser
une réflexion sur I'amétioration de laccueil et du service. « Le maire doit mouiller sa
chemise, prendre le temps d'expliquer le projet aux agents, conseille André Nadeau,
directeur du CNFPT Basse-Normandie. L'évaluation peut &tre dans un premier temps
percue cormme un « flicage ». Il faut toute la légitimité de I'élu pour garantir que la finalité
est 'amélioration du service rendu. » Obtenir Fadhésion de certains services peut aussi
nécessiter des arbitrages au plus haut niveau.

Chazun doit se sentir concerné

« C'est au patron de l'exécutif de motiver les troupes, confirme Bernard Sicard, maire
depuls 2011 de Colomiers (31), une des neuf villes frangaises a avoir abtenu le label
Qualiville. C'est lui qui met en évidence des objectifs et définit clairement les
responsabilités de chacun, afin que tous les collaborateurs se sentent concemnés. » Cet
ancien ingénieur chez Airbus, ol il avait déja pratiqué la démarche qualité, estime
indispensable de suivre I'évolution des actions par des réunions trimestrielles, méme s'il
s'en remet & son adjoint, Christophe Bé&gus, pour la gestion quotidienne.

De méme, le processus de certification des services (ISO-9000), enclenché & Nancy (54)
dés 1996, est né de la volonté du maire qui én a confié la délégation & son adjointe,
Simone Aubert. Celle-ci travaille avec la responsable qualité, le comité de pilotage,
rencontre les services. « Le personne! prapose des idées sur le plan technigue. Japporte
ce que les élus pergoivent auprés du public », souligne ladjeinte. Les élus des
delégations concernées sont invités 3 participer aux groupes de réflexion. Pour Simone
Aubert, « il est essentiel que le personnel sache que les conseillers municipaux
s'intéressent & ce qu'ils font »,

Des enquétes de satisfaction

L'équipe municipale n’est d'ailleurs pas toujours convaincue. A Besangon (25), les élus
ont au départ accueilli l'ldée d'enquétes de satisfaction auprés du public avec frilosité.
« lis disaient ; et si on se rend compte que les gens sont mécontents ?, se souvient
Patrick Ayache, le DGS. Mais ils ont fini par admettre que, si talle prestation ne
satisfaisait pas, il fallait agir ». La démarche nécessite donc une bonne interaction entre
les services, les élus, porteurs de la volonté palitique, et la direction générale qui
orchestre le toul « Sinon, prévient Robert Sema, DGS & Dunkergue (59), le
ronronnement peut se reinstaller ». D'l l'importance de la présence du maire pour
soutenir la dynamique sur le long terme, rappelle Bernard Sicard, qui raconte le plaisir
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éprouve lorsque des agents sont venus lui dire qu'ils avaient l'intention de rédiger de leur
propre initiative un guide pratique sur la qualité de 'accueil.

CINQ CONSEILS POUR ASSURER UN MEILLEUR SERVICE

De I'abservation des dysfonctionnements éventuels 4 la satisfaction des demandes au public, une
démarche méthodique doit &tre suivie.

1. LE DIAGNOSTIC INITIAL

Le recours & un cabinet extérieur n"est pas indispensable. L’observation sur site, les entretiens avec
les agents et les chefs de service, les appels mystéres, etc. peuvent étre réalisés en interne. Pour
Robedt Serna, DGS a Dunkcrqus: « la premicre chose a fairg, c'est appeler son accueil, se metire
dans la peau d*un habitant qui a besoin d'inscrire son enfant A la cantine ou de refaire un papier
d’identité ». Méme approche pragmatique & Elancourt (78) oit les dirceteurs de services répartis en
ateliers ont dfi déterminer les points forts et les points faibles de la mairie. Des observations
affinées par une enquéte interne suivant la méthode du Cadre d"Autoévaluation de la Fonction
publique (CAF), un outil libre dé droit composé de 28 questions sur 1'organisation de la structure
et ses résultats.

2 LA COORDINATION

l.e diagnostic permet de définir des actions prioritaires et des objectifs, quantitatifs ou qualitatifs,
suivis par un comité de pilotage. Un responsable qualité, rattaché directement au maire ou au DGS
pour pouvelr alerter sur n'importe quel probléme de fonctionnement, doit coordonner les
opérations, €tablir clairement les responsabilités de chacun et remobiliser sans cesse les agents
pour que le dispositif ne se délite pas. Plusieurs petites communes petrvent se partager un méme
référent, suggdre Betrand de Quatrebarbes, directeur de France Qualité Publique.

3 L IMPLICATION DES AGENTS

Sensibilisés par des charges d'aceueil et autres guides de bonnes pratiques, les agents sont aussi
parfois associés au diagnostic et aux groupes de travail, pour éviter que le souci de Iz qualité soit
réservé aux seuls chefs de service. A Dunkerque, des correspondants dans les services alimentent
les fiches qu¢$uons~reponscs utilisées & P'accueil, Ils s sont tellement pris au jeu que |'objectif de
200 fiches a quasiment été doublé; Tout employé peut apporter ses remarques, par un simple clic
sur la fiche concernée. A Besangain: (25); le dispositif « C'est mon idée » permet au personnel de
transmettre ses reflexions sur PPorganisation du {ravail sans passer par sa hiérarchie. Une fagon,
aussi, de répondre aux réticences des agents et de valoriser leur travail.

4, LA FORMATION,

Apprentissage des techmqucs daceueil, sensibilisation aux publics en situation de precar:te gu de
culture étrangére, gestion des contflits, la formation vise 4 pmfessxonnallser les agents mais aussi &
« les séeuriser pour faciliter les relations ». selon Bernard Sicard, maire de Colomiers (31) ol les
agents, outre des cours d'anglais et d*espagnol, ont demandé une injtiation 4 la langue arabe.

5. L'EVAUUATION

Suivi des indicateurs (délais de réponse, nombre d'appels perdus, etc.), engultes mystéres,
traitement des réclamations, audits jriterngs ou externes, ¢lc., sont indissociables d’une démarche
qualité. Les chefs de services d’Elancourt doivent par exemple répondre tous les dix-huit meis a
200 questions sur le respect des objectifs et des obligations réglementaires. Le but: « prendre le

7421




temps de réfléchir & noire fagon de travailler ». L'évaluation passe aussi par la consultation du
public : les enquétes de satisfaction ponctuelles ou permarentes, globales ou sur un service
particulier, confrontent les objectifs fixés aux besoins réels. « Si on se contente d’un travail en
interne, on aura forcément une lacune dans la vision des attentes », juge Bernard Sicard. A Bourg-
en-Bresse, un groupe de travail ibcluant des wsagers a ainsi permis au personnel du CCAS
draméliorer la communication,

FRQJEGTBJR « DES EFFETS POSITIFS SUR LE MANAGEMENT »
mz;laé Nadeau directeur du CNFPT Basse-Normandie

VGUSAUEZPARHGIPEA L'ELABORATION DU LABEL QUALIVILLE LES
MUNICIPALITES SONT-ELLES TRES DEMANDEUSES ?

Qui.-Au GNFPT, nous sommes souvent consultés sur l'accueil et sa gestion,
mnt méme de parier de démarche qualite : Taccueil spécifique de publics en
difficafté ou d'autres cultures est au cosur des préoccupations des
collectivités. Certaines demandent & aller plus loin, avec un projet global. La
gesﬁan de la qualité constitue un levier pour faire travailler les équipes
autrement. E!ta a des effets positifs sur le management puisqu'elle ameliore
les conditions de travail des agents et leur offre un retour sur ce qu'ils font ; i
ya une vraie satisfacion & voir le nombre de réclamations diminuer. Ensuite,
fn?squ’uﬂf dispnstﬁf lourd a déja été mas en place, il serait dommage de ne pas
&eé:mer

UNE COMMUNE PEUT-ELLE SENGAGER DANS UN TEL PROJET
UELLE QUE SOIT SA TAILLE ?

La plus petite 4 s'étre lancée avec nous compte 4 500 habitants. En général,
ce sont des villes de 10 ﬂﬂﬁ_habitan:s au minimum, avec un certain nombre
a‘a} servicas structurds. Certaines renoncent devant la nécessité de nommer
un responsable qualité, fonction qui prend quasiment un plein temps. Quant
aux petites communes qui souhaitent améliorer leur accuell, le CNFPT peut
les aider & concevoir un picjet approprié & la polyvalence des agents, et aux
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DOCUMENT 2

Accessihilité ; un facteur d'insertion sociale (exiraits), La Gazette des communes,

19 novembra 2012

Accessibilité : un facteur d'insertion sociale

1 mement of plisieurs rapports™ afficiels font état des
difficulids rencantries dans ls mies en euvre des dis-
ifs relatife & I'agcessibilité des parsonnss handi-

capées et& maine da trois ans de Péchéance fixde par 1a lof,
il samble utils de faire 1o point sur cos disposilifs et sur les
différents domaines couverts par la réglementation en ma-
titre Hsccesaihilité,
Toute commune dait appliquar une politigue dastinde & 4li-
minat les obstacles A la participation et & l'insertion des per-
sonnes dont 18 feagilitd peut condulre & 1 précarité, e gul
esl notammant 18 cas des personnes en gituation de haodi-
cap. [ s'agit de rendre les différents Heux d'activités ou de
services accesaibles & tous, en pertioulier’d & seera qui ot
des hesolns spfcifiques. Clest s princige ratens par 1a 1ol
du 11 févrigr 2005 pour]'dgalité des droitg etdes chauces,
participation et e titoyenneté des personngg. handma:péaa
La réglementation relative 4 l'accessibilit issue/de cist
a, pour ubjectif, damudmiachamadadéplno@nankadap
bée aux besoins de chscun, gu'il sotansihlaliun;ée handi-
cap physique on intellectuel. Force est da cons ster quau-
deld des gituations particulidres ot au-deldids “eltonomis
des personnes handicapées, | accesaihﬁit:éapporte sussi du
confort d'usage pour tous. Cebtes, catte régl,emen’cabon &
été Alaborde qriine A Je mohbilisation des perdsnnas Handi-
capdes et laurs représentants agsocistifs, pour assurer leur
insertion dans la sociétd. Mais les mesures instaurées par
1a loi rie se limitent pas uniquement sux besdins da ces per-
sonnés, Elles visent le principe de l'accés & touf, pour tous
& travers des réponses adaptées pour assurer une qualité
d'usage destinée 4 chacun, qusllas qus soient ses capacités
ou ses déficiences.
T importe denc de s'interroger sur le nombre de personnes
handicapéss at notsmment de ceux gul peuvent &tre concer-
nés par la question de l'accessibilitd. La céponse & catieyues-
tion-n'est pas faclle, car le handicap recouvre des réalités
différentes et l'accessibilitd concerne une pluralitd de situa-
tions. Toutafols, les anqudies rdalisées par I'INSEE don-
nent une estimation ralstivement précise du nombre des
personites en situation de handicep et dressent une photo-
graphis de leur situation, principalement su regard de l'ac-
cesaibilité A leur cadre de vie. Selon les résultsts de ces en-
quétes, parmi la population vivant en domicile, 10% sont
considérées handicapéss et plus de 21% ont des incapacités
qui les empachent d'exercer les scteg Elémentairas ds la vie
courante. Par contre, 3l ¥ a prés de 42% de la population gqui,
en raison d'au moins une déficience, se trouvesit en situg-
tion de handicep. 11 ressort done de ces enquétes qua prés
4'une personne sur-deux sst directernant coneernée par 'ac-
cassibilité, qu'il s'agisse de I'accassibilltd physique, senso-
riells, ou tntellactiialle, lide & 1'aga de la parsonneg, & ses dé-

Agiencas ou d son &tat da sants, Dans los peses gul sulvent
les enjeux da Vactessibilitd instends par la loi, ses objec-
tifs et sas régles d'application sont ahgrdés & travers les
différantes thématigues qui composent 1a wchate de ac-
cassibilitd n. Le cadre bati, comme les établissaments re-
cevant du public at les batimaents d'hehitation, les moyens
de transports; les espaces publics e la voirle, les movens
de commumnication, notamment les nouvelles technologies
d'information, sinsi que la citoyennetd, sont les différents
maillons dé cette chaine gul sont présentds icl.

Plugde sept ans aprés 'entréa en vigueur du pringipe de 'ac-
oés & touk porr tous et motns de trois ans avam Féchéance
fixke par 1a loipor 1a mise en beesssibilid gingralisée des
dtahlissements'at des: tranaporta publics, le stijet fait toujous
débsat, Si tout’le ‘mide s'aotords- i Aant rendre les activi-

Plusisurs ra;apur Ufﬁmlﬁg récm}manr -rendus piblics, font
le point sur lém 'd'avanaemenk dele prise en compte des
régles d'accessibilité et las :Mfzcultés renconivées par les
communes, Lis mettant bous U'accant sur l'impossibilits de
respecter 1a date du 1* janviar 2015, prévus poor l2 mise
en accessibilitd des dquipemants axistants, tout en insis-
tant-sur la nécessité de maintenir cette échéance, Pour au-
tant, d'avtres difficaltés an matidve d'accessibilité pardurent,
oomme par exzinpls e tuestion de la formstion des profes-
gionnals st {s sensithitisation;:des décidaiirs ot plus encore
cells de Vaceés @ logernent,
Efféctivernent; an sein‘de 1s socist# il est-un law qui rapré-
santale prtmwrmwlm de tmbn chaihe &intégration et d'ac-
cessibilitd; €& Ugw'est celui di, lagemem dimt l'acots consti-
tus un droita’ valzur mushtuhmneﬂa- reconmudlout citbyen,
Rendre pnsaibl ;accés au lngem éaa ‘persenies én sitna-
diitp diifsi pﬁiﬁnmdetgulﬁaauﬂn
: ; si'un gvols de solidarité,
Permettre lamaintien s domicils dés pergonnics Sgéas ou des
personnes dévEntes- hattdlcapéas €5t una démarche respon-
sable, un fackevr d'dconomis qiii in fine répond au principe
du développement durable. Promouvoir la prise en compte
des bagoirnis en matidre d'accessibilité, pour faciliter l'aceds
au logement, doit #tre de loin la priorité de toute eallactivits
dans la domaine de Uinsertibn des personnes fragilisées ou
handicapses,

Sorays Kompany
architscte-arbanizte
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Les enjeux multiples de Faccessibilité

d loi du 11 févriar 2005 dite «lol handicaps & instaurd
da nowtalles mesures qui ont profondément modifié les
fpratiques existantes en matifve d'acnessibilits, Ellss ré-
sidant dans plus de 25 taxtes rdglemantaires qul duivent &tre
mis en application perfoitt enFrance, avant l£17 janvier 2015,
Saptans apréslalsi et trois sits avant cette dahdance, 'tmpor-
tance et 'étendue de s réglementaiion sur Vaccessthilité im-
pliquant une bonne connaissance des anjeux et des objectifs
de ces nouvesuy dispositits, Ure exigénce dautsnt plus fm-
portants que les collactivitds territoriales ont besoln da veiller
& une parfaite harmonisation entee ley diffdrentes réglamen-
tations, paur éviter tonte application sactoriella da leur pali-
tiqua d'aménagement et de construction

L Un enjeu sociétal

La loi du 11 {évrier 2005 mergue un tonrnant impertant
dans ia prise en compte des besoine des personnes han-
dicapées, notemment 4 travers les mesures rélatives &
l'accessibilité,
Selon |a géAnition retenus, le handicap est considérs comme
le résultst dé lintersction enire la on les déAciences de la
persanng, d'une part, et le caractirs sccesyible o non de fa
cité, d'autre pert, 1l y & certes les déficiences de |'{ndividy,
mnis la lol admoet égalament que |inacoessibilité de \'envi-
romriernent peut créer des situations de handicap. Pour te-
air compta da ce doihle aspact, le législateur a instatiré deux
dispositifs vonplémentaires:

o Le droit & compansation iy handicap par des maoyens adap-
tés et personnalisds, pour répondre aux incapacitds quirs-
sultent des dSficiences de la personne. Ce dispositit re-
lave da la problématique du handicap en tant gue telle et
concerné les mesures individustles; comma 'aménagemant
tu domicile, l'edaptation du véhiculs, les aides technigues,
les aides hurneines.

» La miss an accessikilitd de l'environnement pat I'spplice-
tion du printipe de «l'accds de tous & toats, qui vise tous
les citoyens, au-datd des seules personnes handicapées.
Sa mige en cenvra céldve de la conceptivn drchitecturals
at das tachniques de la canstruction et de 'aménagsment.

On est en présance d'une nouvelle approche gui rend en

compte tontes les situations de handizaps et conterna l'en-

semble des aspacts de la vie ot dés activitds da la sociéts.

Ainsi, 'sccessibilits n'est pas considérée comme une fin en

sol, mais un moyen de lutte contre la discrimination et wi-

sant 4 l'insertion des personnes handicapées. |es personnes

&gbes ou momentemément en sitimtion de handicap pectvent,

elles anssi, voir leurs démarches facilitdes; Daccessibilité se
pose désormnais comme une avancée socistale,
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2. Un cadre juridigue renforeé

Les enjenx de Feccassihilits sont multiplas, taut comms ses
abjectifs, Pour les atteindre, dsux grandes catdgorias 8'obli-
gatibns sonl instifudes par la Ioi,

La mise en accessibilité du cadre biti

Lasg locaux d'hahitation, les établissements recavant du pu-
blic, les instellations ouvartes au public, ainsi gue lea leux
di travail, gqu'ils solent la propriétéd de perstones publiques
ou privées, doivent #tre rendus accessibles A tous, notarm:
ment sux personnes handicapées, quel qus soft leur handi-
cap. Echappe & cette rigle, I logemant intividyel construit
par un propriétaire prive, pour son propre usage,

Lacoessibifité des moyens de transports

et des espaces publics

Pour assurer [e mobilité et, par voe de conséquence, I'inser-
tion spcigle des personmes handicapées, la ini 1 instauré fe
principe de la chaine de déplacement st harmoruss les difE-
remtes réglementahons relatives & Varcessibilité appliquées
au cadre hat, & a voiris, mix espaces publics el sux moyens
de transports. A teavars ces deux dispositifs, et les obligations
qui en dédcowlent, cing domaines sant conternés

La prise en compte de tous les handicaps

La prise en compte de toutes les formes de handicaps, tel 1a
handicap motens, visuel, auditil, psychinua, cognitif gt man-
tal, est une dvolution par rapport aux dispositifs satériaurs,
issus da loi de 1975, quine prenalent en compte puels cas des
personnas & mokilits pédplts (PMR). Les conditions da mise
en scceasibilifé physiqus sont renforcées st complétées par
deg mesures qui tégreat s dimension intellectualle, afin
d'atdar les persunnes bandicapées mentales & se repérer st 3
sTorlenter dens l'espace, ot les personnes déficientes audittves.
at visuelles & communiguer et & s= déplacer sans encombre,
L'accés aux batiments et & ses prestations

Les régles d'accessibilits s'appliquent tant au cadrs hati et &
ses abords, gu'mix Informations et prestatipns g ¢ sont of-
fartes. Alngi; les mobiliers, les dquipements, les automates,
las moyens de communication et d'idformation dotvent £ga-
lement respecisr ces rigles,

La continuité de la chaine de déplacement

Ce princips définit les modalités selon lasguelles tout obs-
tacln entre le cadre batl, l'sspace public (jardins, packings,




trgttoirs, slc.), la voirie et les movens de transports (hus,
métro, tetn, train, avion, batasu] doit &tra supprimé, pour
que la continuité du déplacemant sans riipture, soit sssu-
rée pour tous,

Le neuf ef l'existant sont concernés

Toute ¢réatitn nouvelle, quels que solent sa nature gt son
usage, dait respecter, sans sxception, lee régles d'accessibi-
lité. Par ailleurs, toute intervention sur un bitiment ou un
moyen de transparts publics existants est soumiss, sous car-
taines conditions, & ces mémes régles. Enfin, avant 2015, sous
réserve d'éventuelles dérogations, tous les dquipements et
transparts publics doivent 8tre rendus accessibles,

Les moyens de commumication

Qu'ils solent audjtifs ou visuels, les mayens.de: Comrunics-
tion dolvent respacter les régles d'accessibilité; saotaaiment
en cequi concerna les programmes de kékévision la cormrmia-
nication publique en ligne, les appels durgencs &t les tach-
nitues da vote, afin de permettre 'exearcics de la-citoyenneté
aux parsonnes en itughion de bandicap:

Ce large dispositif a plact les régles d npcesslhlhté dans une
logique d'ensemble; avec des ohjectifs 4 sttéindre, assorkis
d'une démarche de programmation, d'un celendrier-de-migs
&n cauvre; des centriles st des sanctions: évsnhwllh.sx. encas
de.non-respect. A cette fin, a formation &ihccessihilité ast
rendus ohligatoire dans la formation initisle des profession-
nels du cadre b, depuls la conception, jusqu's la réalisation
et pour tous las niveaux de.dipldmes st da titres.

T ovsthia B Aain |

Afin d'assurer la bonne spplication des mesures relatives
& V'mccessihilité et d'sccompagnar les actsurs de s mise an
CHUVTE, Hn nouveau systiéma de gouvernance a dt4 ingtaurd
par 1& «loi handicapy. 1l comprand trois instances placées &
trois niveeux décisionnals.

Niveau national

La Conseil national consultntil des personnaa handicapées
[CNCPH), placé auprés du ministre en charge du handizag,
est la plus haute instance de concertation. Son avis est okl
gatoire surtous les textes réglementaires relatifs-au handicap
et & Ladcassibilitd, Ella ast complétée par des comsells dépar-
ternentaux (CDCPH), placés aupras des préfats.

Niveau départemental
La Commission consultativa départementale e séourité
ot f'accessibilité (CCDSAY est chargée de contrdler les de-

mandes d'acterisation de travaux st de vérifer la prise an
comipte des régles d'sccessihilité et de sécurité au nivesu

des ERP, de la volrie, de l‘hahitatﬁnn ot des. litux de travail.
Str avis est obligatoire, y cormpris en'cas dé recours Al

dérogation.

Niveau local

La Commission communale de l'accessibilité est un digpe-
gitif de concertaticn nhﬁgatdim danz les communes de plus
de 5000 hahitante. Ells peut 8tre intercommunale selon les
compétences délgudes par fes communes. Cetla comynis-
sinn & pour rdle de dresser 1'4tet de 'accessibilitd du catire
hatt, des espaces publics, de la voirig et des transparts et de
{aire ioutes propositions uiiles de nature & améliorer Ia mise
an acressibilitd de 'existant. I s'sait d'une instance qulne
disposa pas, ellewn&me, de pouvolr de décision ou de coer-
cition, mais paut Blre consultde én tant qus de besoln, par
example lors de "8lsboration ou la révision des sehémes di-
Tegteurs de transport et de l'annexe accessibilth: des plans
de. déplacernents urbains,

de I'accessibilits

Ces instances oni étd complétées par linstellstion, en fé-
vrigr 2010, d'un Observatoire interministdried da l'sccassibi-
bité et de ba conception universelle. Sa mission pramide sst
d'évaluer l'accessibilité, d'identifrer st de signaler les cbs-
tacles & s& mise en couvre et de relever les difficullds ren-
contrées par les personnes en situstion de handicap dens
lenr cadre de vie, (
i)
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L'accessibilité aux technologies llé I'information

es nouvelles technologias d'information et de communi-
cation consttuent ung réalle ouverture pour inserton
s personnes en situation de handicap, Mais alles peu-
vent dgalement sa révéler une source dexclusion si elles ne
prennent pas en compta le principe d'acoessthilite,
Tous les soppurts de communication, en général, et les ou-
tils informatigues, en particulisr, peuvent &tra des moyens de
compérsation paur les persornes handicapdes. s leurdom-
nent |a possibilit de rompre V'isolement, -d'aceédar aux in-
formatiods, d'échabger avec les sutrés, au total, da participer
3 |a via da la Gitd. Las noovellsh technolngise d'information
et de communication (T1C) ont ouvert un univers jusque-la
inagcessible aug parsounes non-voyantes, qui peavent désor-
mais g'informet, communiquer, avoir des activités sans né-
cessairement |'assistance d'une tierce personne. E'ast aussi
Jo cas das personnes déficientss auditives qui béndfioient
d'une évalution indéniable dans leurs modes da commumi-
cation, Cependant, si les TIC représentent un potentie] im-
portant, slles peuvant aussi davanis un obstacle & I'insertion
des personnes handicapées, si elles ne sont pas agcessibiss.
C'est en ce sers que la lad du 1 fvrfer 2005 4 rendn ohligs-
toire; au méme titre qua l'accks av cadre hiti gt au trangpoi,
l'aceds & Ia communication publique en Hgne,

L Accessibilité d'intermet

Les communications publiques en ligne des services de 1'Elat,
des collectivités territoriales et des étahlissernents publics qui
en dépandent deivent &tre, conformément & I'article 47 dela
1o du 1L fdvrier 2005, accessibles aux personnas hsnrhp;p,é_gg
Cette régle s'appliqus & tout type d'informmstion sous forme s
mérique, quals que solent les moyens d'accés, les confenus et
les modes de fonsultation, Toutes les communications wnié=
riques affectnées & travers Jes canaux Weh, téléphonis et télé-
visuel sont comcernées. Les maméres d urgence, les ouméios
verts, las services de traducton en ligne, les livres mimétisés
ou audio, les téléphonies mohiles constituent tous des moyens
de communicstion en ligne st lorsgu'dls sont utilisés-parun
service public, ils se dotvent d'8tre accessibles aux usasers,
guelles qua saiant leurs défirierices. Lobjectif est da léiaras-
surer |a récaption et l'accds & tout type d’information diffi-
sée sous forme numérigue, de léur parmetire d'utiliser ces
services at, la cas dchéant, d'intarasir svac eux.

Les madalités d'application de ¢e principe, la nature des
adaptations & mattre an cauvre, ains| qua las Gélais de mise
en ponftrmité des sites existants, sont fixds par le décrat du
4 mal 2009, Ca texte pappells également ['obligation de for-
mation des parsannels concarnds et les sanctions Imposées
en cas de nonrespect du princips de mise en sccessihilits,

Un référentiel général d'accessibilité pour les administra-
tions (RGAA), publié pér Uarrété du 29 octolre 2009, déf-
it la misa en ceuvre du dispositif. Toutelois, ls référantial ne
couvre, dans sa varsion actuells, queles rigles appliquées au
canal Wab. Il liste, & ce stads, unimmisment les critéres d'acces-
sibilité qua doivent respectar les sitds internet, Le RGAA st
amgnd & Atre modifié uitérisurement; afn dereéndra proghes-
sivament accessible I'ensemble des informations publigues
fournies par les autres canaux de comomunication en Ugne.

Référentiel général d'accessibilité

La RGAA fixe, pour I'Etat, les callsctivités territoriales et
les &tabilissernents publits qui en’ depsndﬂnt. les régles tach-
nigues, sameantiquss, Urgamsahnnnallas at'd'ergonornie qus
duivent respecter leurs services di cormfhunication publique
&n lgne, 1| décrit égalemant les: mudahtés ‘dg contréls per-
mettant sux collectivités puhlsquas devérifier que leurs ser-
viges sont hlan conformes & ces-iégles:

T s'agit d'un recuedl de régles, de- hannes piatiques et de eri-
tires & prendre en eompte pour; amélmmr 1ezcessibilité des
sites publics. 11 se fondg sur lestiiormes 6t standards en vi-
guaur, en particubier sur le standard: lrﬁsmatlunnl WCAG 20,
1l s'agit des normes les plus avancées, compatibles avec I'ac-
cegsihilité at applicahlas & toutes las echnologios da concep-
ton de pages Wak.

Selon ces normes, 1as contenus Web doivant 8tce wperoep-
tibles, utilisables, cempréhensibles ot robustess. Le RGAA
propase dyalement des tests de conformité, pour vérifier Vac-

 cessibilité des contanus des pages. We}:

Ceréférentiol est ﬂeshnépmnmpalf ment mucantorités admi-
aistratives, comme les mlmstﬁrés, [ cnﬂﬁutlvités locales,
lurs #tahlissemants publics ou In secibur public hospitalier.
Hs’adressm notamment, aux raspcmsahlas des services da
cummuuicatim en ligne, de systémes d: iniurmatinn au de
tAl¢ services, aux chels de projats, dus webmestres et aux
développaurs... & cel effet, la ré rmehtation exige des col:
lactivitds concerndes quislles includnt duis le contenis de la
formatian continue de ces persdanss, tn'enséignament théo-
riue et pratique sur Facoessibilits’ &as gitds intarnet et sur
ta-erindormits aux rdgles et standaris istionme ot interna-
tirmaux en la matidra.

()
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Démarche qualité, un levier de mobilisation pour les agents,

DOCUMENT 3

Gaélle Ginibriére, La Gazette des communes, 8 aodt 20711

De plus en plus de collectivités engagenl une démarche qualité pour améliorer fa performance de
leurs sesvices, notamment en matidre d'accueil et d'information des usagers.
» C'est également un excellent moyen de motiver les fonctionnaires d'une collectivité:

Stappuyer sur une démarche de | 318 cofitodrt itirey

certification, en Focourrence » « L3 Démarche la colleﬁtmte
s quakith dans fes vers Je haut.

Qualivitle, pour sccompagner coReciivitss Cest d'autant
le projet de réorganisation d'un | tamipriates », Tk wead
service et lui insuffler une Parizyolss Linlios. &t gju. =05
nouvelle dynamique : une Stéphanie Doedaln, | O
méthode expérimeniée pour la | 43tons « LaLetire du den:ar:ba %
premiére fois par Delia SLilys | fs ™R | vt
plus de sept ans, Le consultant o « Démarche de P

o ; $ _ que Jes apents
réferent du secteur publie pour progréz el collectivies | oo oo ety
e cabinet dé conseil, Thiarry locaes - 100 & Dmk*"” °"’u‘ il
Thomassin, le reconnait : (Nord: Mn?l =
« Depuis, on s'apergoit que, » écrogt.lg i
qualité, il y a toujours en off la Quali e le 3
volonté d'dssdinir certaines i i::
pratiquey, de remobiliser, voire, z i
parfois, de remettre leg gens al ael Shi
travail. concernds ant
Tirer la collectivité o p&mcip::
vers le haut | » e
Rtesponsablerd;‘ “”';B‘i‘r:m;;*"ﬂ 1étr avons demandé de contribuer
et moyens » & Pessac (Gironde), A 'élaboration des différentes
Cmmﬁ;“dﬂ'g,?fd@? constate  neocddures. I1 émit indispensabie
qQT.tZ[?: El:lseﬂ ;ﬁlh:; ch Tobel que ce ‘séiclnt Iesbugems cgui

S % A expnmmteurs egoing, leurs
caliaboratrices se disent plus dithcultés au quotidien. Leurs

sereines : « Cely les a rassurées de
travaillér toutes de la méme
maniére et d'svoir des procédures
éerites auxquelles elles n'hésitent
pas 4 se référer en cas de doute. »
Mise en adéquation des moyens,
formations au management du
personnel d'encadrement, adoption
de bonnes pratiques... tout

échanges ont permis de valotiser
cértaines bonnes pratiques qui anl
été pénéralisées. Le dispositif s'est
donc fail pour eux et avee eux b,
préeise Carine Foort, charpée de
mission qualité dans cette
commune. Méme ¢cho 4 Pessac ol
Cathenne Baudet-Boriles et son
adjointe, animatrice qualité, n'ont

managemant epvirannemental,

Une large gamme de certifications

Une grande varidté da référentiels som proposeés aux collactivités
leftoriales, parmi lesqueds elles peuvent chaisir'en fanctiod de leurs
bescins. L label Marianne esl consagré - {acgueil et aux refations avec les
lsagers. Réserve aux municipallés, Qualivile mesure leur engagement en
maliére d'accuell, dorientation etdinformiation des uSagers, ds qualit da
Vétat civil, de mésure de la satisfaction etde gestion dds réclamations el
propose des modules complémentalres. La fiorme 1SO 9001 structure Lin
systéme de management da |z quallté el NSO 14001 cerfifie Lin systéme de
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pas modifig les recommandations
issuses des groupes de travail. « 11
éfait Important de ne pas remanier
fes tiches des agents », avanie fa
responssble de sarvice. Depuis
2004, le consell général du Haug-
Rhin g, de son cbié, fair certifier
une dizaine de seetsurs {aceueil,
nettoyage des locaux, giéstion des
transports scolaires, protocole
d'agenda du cabinet du président,
ete.). « A chague nouveau label, un
moment de convivialité est
organidé, 4fin que ce soit fa
récompense d'un vrai
wvestissement et non pas
seulemer un fravail exéeuté parve
qu'il & && demendé », indique
André Thomas, directeur général
des services (DGS). Et les agents
continuent d'ére associés pat le
hiais de groupes d'audit mterne ou
de comiiés de pilotage qui
réfléchissent 4 I'imeélioration des
procédures, puisque, d'ici trois ans,
1a collactivité espére avoir doublé
le nombre de périmétres certifiés.

Amélioration continue
Ceite volonté:daméliorntion
continiie estun:point auguel teat
également Laurent Bellenger, DGS
d¢ Deauville; daas e Calvados.

« Nous avons institué une reyue de
direction qui.£xamine l'easemble
des points 4 améliortr, relevés
dans les enquétes de satisfaction ol
les fiches de réclamarion »,
souligne-t-il. Objectil ; cultver
I'état d'esprit ingtaurd par la
démarche quuliié, L'effer de
mobilisation des agents se fuil
aussi sentir au-deld des services
certifiés. # Un travail sur la cubture
en finance o en ressources
humaines des managers que {'al
lancé récemment a &t facilitd par
la démarche qualité préexistante »,
témoigne Andeé Thomas,



Deauville {Calvados} e 4 000 hab. e 270 aqents
Reconhaitre le savoirfaire de certains

fonctionnaires _
C'est pour son service « front de mer » - qui
regroupe des équipements trés divers comms
piscine, le club d'animation pour adolescents, les
toilettes publiques, les postes de secours, elc. - que
Deauvilie a cbtenu, en avril, la certification 150
8001. « Confrontée a fa concurrence accrue des
autres destinations touristiques en France et dans le
monde, la station balnéaire voit dans ce fabel
intemationalement reconnu un élément de
distinction. !} inscrit la collectivité dans un processus
d'amélioration continue. C'est une démarche
engageants », indique Laurent Bellenger, q"ecteur
général des services (DGS), La trentaine d'agents
permanents du service « front de mer » a été
associée au processus en expliquant son travall, en
identiffant les points forts et ceux & améfiorer, Et les
saisonniars - jusqu'a B5 collaborateurs en été - ont
&té sensibillsés a la démarche avant leur prise de
poste, « Celie-¢i a permis de responsabiliser les
agants, d'echanger entre collégues qui ne travallient
pas ensemble. Cela a aussi constitué un levier de
reconnaissance, d'appropriation de leur savoir-faire
pour ceux qul cccupent des fonctions peu
représentées dans une ville », se felicite le DGS. Et
de citer lexemple des agents chamés de l'entretien
des terrains de tennis dont le savoir-faire pointu a pu
étre reconnu & sa juste valeur,

A RETENIR
| Ladémarche gualitc peat |

AUsSSE CONSITUer 1N Moven i
de reconnaissance du
travail des aoents,
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Dunkergue (Nord} e 94 000 hab. e 1 900 agents
Une source d'émulation pour les autres services
Pour féter Ia labellisation Qualiville, reque le 20 juin,
Dunkerqgue a temis aux 60 agants des services
concemés (accuell, &lat civil et formalités
administratives) un fac-similé de la certification. Une
facon de reconnaitra la valeur de ces personnes
solvent invisibles et de récompenser leur
investissement. « Cette certification est le
prolongement de-la démarche Dunkerque info
mairie, lancée Il y a quelques années. Elle devrait
faire tache d'hulle, car elle crde déja une émulation
dans d'autres services préts 4 relever le challenge »,
commente Robert Sema, directeur général des
services, Certaines bonnes pratiques, acquises
dans le cadre de la démarche Qualiville, se sont
impasées & l'ensembie de la collectivits telles que
répondre aux demandes el remanques des usagers
dans des délais courts &t de fagon personnalisée.

« Nous voulons Introduire: une:nouvelle culture
d'écoute des citoyens et iraiter leurs'demandes en
profondeur. Cela doit deversirun reﬂexe , précise
Robert Sema. Début julliet; un séininaire réunissant
les 250 agents de la direction'de:aducation 2 été
organisé dans celte optique; afin de réfischir
ensemble & lévolution de leurs Jéuers 4 Une
situation pas forcément nmag‘ tatile 1l y ' quelques
années, mais qui a &té pénmseﬁpar tintroduction de
la démarche qualile: »

A RETENIR
Une cmulation parmi les
arents. dans d'antres

SErviees (ue ceux
initialement coneernds, se
erée s an antre effcl de la

demarche gqualite.




DOCUMENT 4

Accés aux documents administratifs : Iégislation (foi du 17 juillet 1878...), Points-clés,
Lexis-Nexis - JurisClasseur Administratif (extraits), mise a jour en novembre 2010

L ] 1_&-»

Les sfforts pour que {Administration entre dans I"ére de la communication et de la
transparence sont encore relativemant récenfs, lIs datent des anndes 1970, au
mament od, sur le plan constitutionne!, la péricde gaullienne des institutions s'achéve
et s'ouvre une pratique institutionnelle plus libérale censée conduire & 'sffinement de
FEtat de droit en France. Ces efforts se sont concrétisés par une série de textes
législatifs d'importance: la loi_n®78-17 du Bjanvier 1978 qui, entre autres
dispositions, organise au profit des "fichés" Faccés aux informations nominatives
recueillies sur sux et faisant 'objet de traitements publics automatisés ; la lol H° 79
18 du _3janvier 1979 qui rationalise et libéralise laccés aux documents
administratifs versés aux archives ; la lgi n° 79-587 du 11 juillet 1878 qui étend de
maniere substantielle l'ebligation de faire connaitre au destinataire d'une décision
adminlstrative les motifs qul la justifient.

+ 2. -

Principal support de cette politigue de transparence, la loi n® 78-753 du 17 juilist
1978 permet & chacun de demander aux personnes publigues ¢t aux personnes
privées chargées de ['exécution d'un service public la communication —
consuitation, copie ou courriel de documents qu'elles ont élaborés ou gu'elles
détiennent, dés lors quiiis existent et sont achevés ef qu'un caractére
administratif leur est reconnu ou ne leur est pas retiré.

o 3.~

Le libre accés aux documents administratifs doit néanmoins se concilier avec le
processus d'élaboration des décisions administratives; pour préserver
sérénité de l'action des pouvoirs publics, les documents préparatoires ne sont
communicables qu'une fois arrétée la décision finale. 1l doit se concilier également
avec |la protection des personnes, notamment de leur vie privée, et avec la
protection de I'intérét général, ce qui conduit soit & restreindre la communication
aux seules personnes intéressées, soil 4 frapper le document diincommunicabinté,

« 4.-

La Joi du 17 juillet 1978 met en place les mécanismes propres & garantir sa honne
application. Elle crée A cette fin une autorité indépendants, la Commission d'accés
aux documents administratifs, & compétence consultative mais devant laguelle
toute contestation d'un refus de communication doit &tre portée ; sa saisine est ainsi
un préalable obligatoire & llexercice d'un recours contentieux déposé auprés du juge
administratif,
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DOCUMENT 5

Dossier "Améliorer la qualité de I'accueil en mairie" (extraits), Maires de France, juin 2008

Quand l'accueil
devient lieu de vie

La mairie d'Arcueil EREUETITR R
démarches administratives directement

a laccueil, Les files d'attente ont disparu.

es files d'attente, cétail I cauche-

mar de la matrie d'Arcueil (Val-de-
Marne, 12 200 habitants). jusquien
 2005. « Nous avions un systeme
ancien avec un siimple aigniiiage assuré
pardeux hbiesses vers fes services concer
nes, explique Chrfstiar Métairle, pre-
mier adjeint au malre. # y avalt beau-
coup dattente et des problemes:de:cir:
culation & iintérieurde Ja mairie, v Un dia-

gnostic, effectué avee un cabiiet de-

ronsultants, a permis de repére rle!ﬁcypes
de tiches pouvant étre trang
vCelraprisplusd'un an,ilafallu ung
de maturation, savair quelles mcher
affoient rester dans ley services, {ndiqu&
Anne Buyck, responsable au catiinet dut

quon minfmise feur risle, If fallait trouver
Line sofution acceptable par raus o, Les
dossiers de demande de logement soclal
n'ont pas &té transférds & laccueil, 3
cause de [a contidentialltd, ainsi que
l'organisation des séjours de vacances

-des enfants wcardes services souhaitent
- conserver lawencontre des fatlfies pour

mieux cibierlesdemandes », souligne

Jewin pour-les;enfants

Laccuei] genéral; qut comparte main-
fenant quatre giiichets séparés, 3 8té
complétement réaménage pour la rentrée

2005, Cest devenu un lleu de vie avee

sibges g1 tables, distribu:
teur de bissons, photo-
copleuse, journaux a dis-
position et espace |sux
pourles enfants. Du coup,
le distributeur de numé-
TS d ordre na jamals
serél : 4] y a trds peu
d'attente. Une réorgarnisa-
tion-effectuée 3 budget
canstant:souligne Chris-
tan-Metairie. Malgré Ja
nécessité de réaliser des
travadx Imporiants

rarraxchisaemcm du ke,
deplamment declotsons

Les. agems d'accuell

Uacneil généra
maire, ¥ Nous avens 8t¢ moins loin comparte b frrnuwn _leur trawil plus
que prévu a lovigine car certaines  désomiaisquabié  |neéréssant e forment
guichets $épalis

aemarches des habltanrs exigeaiont
des-cohngissances. pointues et parce
qu'il d fallu intégrer la dimenston psy-

cheingliue : certaing agents Griignaient
d'8tre dépossides, compléte Christian
Metalrie. Les services avaient peur quss(
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rhaifitenant une petite
équipe.: ils ne sont plus
débordés quand i y;a une-absence. v On
enest dapalyser comment d autres tiches
pourraient encare étre transferées &,
conclut Christian Métairie H. M.

(N F008B MAIRES DE FRANCE



Améliorer la qualité
de 'accueil en mairie

Olivet : valoriser le travail

des agents d

‘accueil

IR AR 8 vise 3 mieux satisfaire les demandes des usagers,

mais elle passe aussi par la formation des agents et l'enrichissement de leurs
taches. Exemple de la ville d’Olivet qui dispose maintenant d’un référentiel.

n {uln 2007, Oliver [Loiret, 40 400 habi-

tants), dans Nagglomiération d'Otléans, 3

décroche Ia certifiration IS0 goon pour

fe'systéme qualitd « accuedl 4 i2 poplida-
tion » aprés deux uns de procédures Internes,
« L2 cholx de fn norme (SO vient des luy, qui
sonitsurtotit issus dusecréur privd, explique Nico-
las Viard, responsable qualité, Le maire, phar-
rmacten, cannait bien cette norme et ne voulait
pas d'un référenttel intere au service public,
Olivet 6 aussi une pepulation de cadres dans
deés grandes-enfriprises. de commengants. Cette
certiffcation lui parle davamtage. » Initide en
2001, I'amélioration de [ qualité de laccwell
est le projet d'un mandat, « # sagissaitde rmoder
niserlarganisation des sepvices cammente Nico-
las Vigrd, et dTntrodulne des proviques fides au
managementdu personnel comme lo formation
obligettolre de encadrement. Puts de renudre effec-
e b gestion transversdle des projets, »

Explorer de nouvelles
méthodes de travail

Une démarche smucturée qui @ aussi perrais de
décrire les protiques : « Lesagents expliqualent
corment iy trovallolent ef comment on pouvsidt
emvafliorer les conelitions de treranil, rmeux eecueillic
fes colfeguas gui amvent Centning servives avalent
une trazlition orele ; maintendnt four est écritet
peut denc tre frunsmis. Auperrennt, 1y uvait de
Ta déperdition de savolrs aw mosent de fa muta
fion oit dit départ en retrafte. Les usagers étafent,
parexsiiphs obliges de veepliguir leur dossicy »

Uadeuetl est passédusimple braitement adrm-
nistrutif ay décryptage dels demnande « f orrive
e fa personne demange une Inseription scolaire
mas quedle veuille en fait une déragation pour
cexte Inscription. Il fout camprendre ce que dit
{usager et quelle est son fntention. Les person-
nels diecueif ont done été formes @ la reformu-
dation pour que Fusager, tmis el confiance, pose
toutes ses guestions v Les logiprammes d'ackivi-
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par exernple, Indique Nicolas Viard,
Payr éviter cat érueil, nots mutuafi-
sons un geouel minimum aveg
dutres services »

L projet de la « Rug des services
puliics vestioinmencs deputs trofs and.
Hsagxtﬁunvastemnmnmedepla
ceriént- er de regroupement des
Bureawx: i U'inttistive du maire, pour
créer.dans la mairie des services.de
pliin:fied pourfaccuell de la popula-
tHom: : culmre sport, éducation, Le
pmpel. non encore scheve, fatt lobjet
:1 prcgmnmmﬂm phurfaninielie et

" sjuds dants un bitiment. anclen,
ofi 12 pla&:e est comptée. bz mairie
A'Dlivet se préte malaux exigencesde
ronfidentialité pour accuell dans
les services, Ce sonk ces dernfers qul
propésentdessolurions. Les hances,
par exemple, étatent logées dans une
zonequi convenaient davantage 4
{'accupilde la population. Le service
naccepté dedéménager o1 ses bacanx
mt étm léaménagés pour accueilllr

——————

1és, des documents formag

parlesagents, permettent
dedéarirele cheminemient de lsdemands: depuis

la démarchede Vusager jusqu'd b définition et
la satlsfaction de ses besolns 1 veut-ll un renssi-
goernent T Constituer un dossier 7 A-1-il outes
les pleces 7 H faur Bora artentifa ne pas faire
reventk Tasager, bentr campte de ses contrainres
te lernps ef deyes contragnies pardoulitres par
exemple une allergie de 'enfant signalée au
mornent de I'lnscription scolafp

+ L2 risque premier; cest de ne pas pouvoir
aceueillir’usager par mangue de pecsonnel
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Eattrn bes différents bitiments qui:
composent 3 mairie, une ¢ e
Aq avecitems renseignes  des servites publics » esten projel

" N uspfépammmpmdmmp!an
i Eand ce domaing Lexcuse tou-
;onus Tmvogide pour-éviter quils par-
tentenformatiort cest To continpitd du service |
Muis nous:rivors. dépassé ces coniraintes. Nous
avonsformeé s igents. SUr siv mois, pargreupes
de dix, avec des stages de deux jours consé-
cutfs plus unejournde plusieurs serniatngs aprés.
Beaucouip ne se connalssaient pas. Ce sont les
agenis de catégorte G If fallait gue leurs services:
pulssent lex Tibérer” dans de bonnes conditions.
Ces stages oné €t¢ ersuite wluds par lencadre-
ment, poy vérifler gu'lls répandaient aux
attertes. » H. M




DOCUMENT 6
Vieux-Vy-sur-Couesnon (llle-et-Vilaine), 8 agents, 1 200 habitants. Le label « Marianne » vient
récompenser la qualité de I'accueil et de la relation aux usagers,
Pénélope Puymirat, La Gazette des communes, 21 janvier 2013

Vieux-Vy-sur-Couesnon (Hie-et-Vilaine), 9 agents, 1 200 habitants.

Le label « Marianne » vient récompenser la qualité de Paccueil
et de la relation aux usagers

L'éditon 20%2 du Grand Prix du management public a primé la ville de Vieux-Vy-sur-Cougsnon pour son initiative
portée par le maire, Jo&] Hardy, la secrétaire générale des services, Odile Daguenet, et la totalité des agents, Les
efforts fournis ont permis 'obtention du label « Marianne », certification Afnor, signe que la

collectivité offre un service public de qualité aux guichets d'acoueil. Le rapport établi par l'expert venu auditer les
services n'a décelé aucun correctif a apporter. « La seule demande formulée par 'Afnor était d'entretenir avec les
administrés une forme d'audit permanent en leur proposant un questiomaire de satisfaction, explique Jo&! Hardy, Or,
4 md connaissance, aucune plainte n's 8 recensée. » '

Interlocuteur unique

Les indicateurs He performance €tablis par I'Afnor définissemt un certain nombre de eritéfes: Parni lesqtiels ©
répondre au courrier avant quinze jours ouvrds, décrocher le 181éphone avant la cinquidme sonnerié et répondre aux
couttiels avant cing jours ouvrés. « Des régles bien précises auxquelles nous nie dérogeons pas-», confie Thierry
Bazillon, adjoint administratif. Les téléphones fonctionnant en réseau, les sonneries retentisserit dans tous les
bureaux. Ainsi, si I'ngent d'accueil s¢ trouve dans l'impossibilité de répondre, un autre agent veille a réagir avant la
cinquidme sotinerie. '

A telzs'sjoute 'avantage d'un seul et unique interlocuteur. ¢ Cette tontinuité évite A l'sdministr®deirépéier plusieurs
fois la méme demande », explique Sylvie Gréhal, agent administratif. Et d'ajouter : « Je veille $galement 4 rappeler
l'usager dans la journée, méme si je n'ai pas la réponse. » Enfin, un dialogue constant entre les agents et le maire est
ta garantie d'un « climat de bienveillance » et de « respect mutuel ».

Dispositif

Le référentiel du label « Marianne » dispose d'exigences explicites : des conditions d'aceés aux services adaprés aux
besoins de J'usager, un accueil attentif et courtois ou une réponse sysiématique aux réclamations,

Contacts
Afnor, site internet : www.boutique-certification.afnor.org > prestations > labels

|« Passer de Ja notion de service public & celle du service du public »

| « Dans une petite mairie comme la nétre, les agents sont polyvalents. Afin de répondre aux aitentes des administrés

| et Sadapier aux nouveaux textes, ils doivent done se former constamment et faire évoluer leurs connaissances. Pour

que la qualité du service s'en ressente, il est important que la sdrtie d'un nouveau texte ne sait pas sculement pergue
comme une charge de travail supplémentaire ou, au ntieux, comme |'occasion de faire évoluer ses compétences
techniques. Etre au service du public. c'est une maniére d'éure : l'arrivée d'un nouveay texte devient le support
permettant d'aider I'administré qui a un souci administratif. De 14 déeoule touie une ambiance de travail. »
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DOCUMENT 7
« Les TIC comme facteur d’amélioration de la gualité de I'action de I'administration »,
Les guichets uriques en Europe: entre stratégie politique et volonté réformatrice
pour modemiser Fadministration {extrait),
Etude DIACT-EUROFA, Rapport d'expertise, avril 2007

Les Technologies de I"information et de la
communication (TIC) sont principalement
mises en ceuvre dans le cadre de guichets
virtuels,

Le guichet unique virtuel consiste en un
portail Internet spécialisé (aide oy accom-
pagnement dans la création d’entreprise
par exemple) ou polyvalent (lorsqu™un tel
guichet centralise les compétences relevant
de plusicurs services administratifs : in-
formations aux citoyens ; aide 3 la réalisa-
tion de formalités administratives etc.). Les
guichets uniques virtuels s’inscrivent dans
une démarche de dématérialisation de
I"action administrative. Leur création re-
pose sur le développement des technolo-
gies de I"information et de la communica-
tion, lesquelles permettent de surmonter la
division fonctionnelle entre administrations
en mettant en réseau 4 ld fois les services et
les informations. Les guichets uniques sont
animés de ce point de vue par une logique
de transversalité. lls ont ainsi vocation &
ére autre chose qu'une simple extension
des serviees physiques existant.

Il semble qu®au travers de la création de
guichets uniques virtuels, les pouvoirs pu-
blics poursuivent quatre types d objectifs :

Accessibilité des services : la nature
méme des guichets uniques,
I"automatisation totale ou partielte des ré-
ponses aux requétes adressées par les usa-
gers, permettent un accés continu, 24h/24
et 7 jours sur 7 aux services, sinom aux
informations diffusées sur le site Internet.
Ce plus large accds aux services el aux
informations ne vaut cependant que pour
ceux qui sont dotés du matérie! informa-
lique nécessaire 4 la consultation de ces
sites et dés compétences techniques leur
permettant de les exploiter. Si bien que
pour les autres, la création des guichets
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uniques virtuels n's que peu d’intéréf et
peut au contraire se traduire par une res-
triction dans |’accés aux services. On fait
alors primer |'accessibilité, ¢’est-a-dire la
possibilité théorique d’accéder aux dits
services, sur I'accés, c’est-a-dire la faculté
dont disposent les citoyens d'accéder con-
crétement et simplement aux services pro-
posés. [l faut enfin souligner le fait que la
création de guichet virtuel fait peu de cas
de la relation avec le citoyen, celle-ci étant
réduite & sa plus simple expression.

Simplicité et efficacité des services :
L*appréciation qu’il est possible de faire
sur I"objectif de simiplicité visé par la créa-
tion des guichets uniques est également
nuancée : si "aceds via un portail informa-
tique upique & un ensemble de services
connexes réponid hien sir 2 I'idée de
« simplification des démarches administrg-
tives », en obligeant 'administration a ra-
tionaliser et 4 oprimiser le procéssus de
production du’ ou des service(s) mis en
ligne, il faut néanmoins souligner que cette
simplicité n"est qu’apparente en ce gqu'elle
repose sur une maitrise des outils néces-
saires & la consultation des pages internét
sur lesquelles figurent les informations
pertinentes : il n'est pas besoin de souli-
gier que instabilité technique des sys-
témes informatiques peut, le cas échéant,
constituer une entrave i la réalisation de
I"abjectif de simplicité sous lequel sont
placés les guichets uniques virtuels.

Enfin, si les guichets virtuels sont indénia-
blement performants pour des demandes
stéréotypées, ou sans difficultés particu-
liéres, ils trouvent rapidement leurs limites
dans le traitement des cas plus complexes :
il n°y a pas ou peu d'individualisation dans
les informations et les services.



Economie : Les guichets virtuels répon-
dent <également & une préoccupation
d’économie de la patt des pouvoirs pu-
blics ; bien que les frais représenids par la
comception, la construction et [a mise en
service de ces sités constituent des sommes
importantes, on peut supposer que leur
fonctionnement  puisse permettre &
"administration de réaliser des économies
substanticlles en termes de frais de person-
nels, de Tocsux... Toutefois, ce raisonne-
ment ne vaut que dans "hypothése oii ces
guichets virtuals se substituent & des gui-
chets physiques ; en revanche, s'ils ne font
que s'ajouter 4 des services existants, ils
représentent un colit supplémentaire.

Les TIC constituent un facteur trés impor-
tant de décloisonnement des activités de
I'administration. de renforcement de
'efficacité de son action, et de développe-
ment de la transversalité des compétences
et de fa polyvalénce des agents. Les ame-
liorations sattendues de ['usage des TIC
sont de trois ordres :

Facilité d’acces aux services
» Amélioration de la qualité du service
¢ Traitement personnalisé des demandes

[ ]

Ainsi, 'introduction puis la généralisation
des TIC dans les Citizens Advice Bureaux
britannique a répondu a la volonté de pro-
poser des services de meilleure qualité.
plus efficaces, pour tous.
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Les TIC permettent ainsi d'actualiser
les textes législatifs et réglementaires,
ainsi que les procédures 4 suivre et gin-
si de fournir aux usagers des conseils
plus éclairés.

- Les TIC facilitent "accés d¢ beaucoup
d’usagers aux informations leur per-
mettant de trouver une solution & leurs
problémes ; est ginsi dégagé du temps
powr conseiller les citoyens, physique-
ment présents, qui ont vrdiment besoin
d'un Service personnalise.

De la méme fagon, en Allemagne,
I'utilisation des TIC dans les guichets.
uniques poursuit les objectifs suivants ;

i) Valoriser les informations relatives aux
citayens en les mettant 4 disposition de
différentes administrations, et donc éviter
les demandes de renseigrnement multiples
ayant le méme objet.

2) Relier les autorités publiques en réseau
afin de simplifier et d*accélérer les procé-
dures, et d’améliorer la qualité des ser-
vices.

3) Faciliter "accés aux services publics
(diriger le citoyen vers les services concer-
nés, donner des renseignements, trans-
mettre des formulaires & remplir, amorcer
des procédures administratives).



DOCUMENT 8

La gestion de Ja « relation citoyen » au coeur des TIC, Olivier Devillers, Maires de France, juin 2008

La gestion de la « relation
citoyen » au coeur des TIC

[ T [ offrent un « quichet

virtuel » aux usagers. Mais l'essentiel de la « relation
citoyen » se joue dans les services municipaux.

) ur lesite de fa ville de Saint-
Maurice (Val-de-Marme, |
12860 hahitznts), les inter-
nautes petvent sélectionnar

le sexvice auquel flssouhaitent poser
utte question - cablnet du malre,
petite enfanie, sérvices techrigques...
Lorsque la demandé concerme une |
formalits, somime Fobtention d'un
extrail d'acte de naissance, 'inter- |
naute se voit proposer directement
lefermulalre enlighea remplir. Dans
tous les cas, lamalrle sengage d |
répondre § Fadministrd par mail ou
pac SMS, un numeéro d enregistre-
ment lul permettant en outrede
savolr ol en est le traiternent de 4a

plus précises aux babitanes. De plos, routes Jes
demandes formulées oratement sant eelrans-
crites sous forme de texte, aitant de données
quiviennent enrichir s base de dorméesel amé:
liorer I'instruction et be sitivi des dossiers des
Issfens. Lancéd début 2005, TRIS enregistre 5 con
46 000 appels par mois, les kaux de satfsfac-
tion des usrgers varlent de 75 % pour e temps
d'stiente & g7 % pour 13 qualite de Uaccusil.
Lesexpériencesd Issyoamme deSalnt-Miu-
rice agissent& 1 Fois zur e « front office », en
Intégrantin mer. fa: messagetsaélecunmqmec
le téléphéniedans lirotion de-guichet, et fe
wback office pression qui déstgne les ser-
vices municipauxqul tréiigntlesdemandes des
usagers. Le'wéritable enjeuest'cepéndant bien
= derriere legu ichet wcomme le soulignalt
récemment jean:Bapliste Fauroux, directeur
généra) des services de 1a ville de Lyom bors des
eniretiens terrftonaux de Strashourg, Présentant
la plateforme de répense aux usagers de la
ville, [l soulignsit en cffatque « Iz notfon glabale
d'une nauvelle relutian 6 Fusuger condult d
revisiter fensemble dek processus sdministra-
tifs w et que = 'une des difficultés émmit d Tmplf-
querles responsables on lesdlus s, Cest pourquol
Is ville 2 commence par teiter san disposhilf
d'acouel] multicanal sur wn sacreur Hmite,
Iéducation, avant d'envisagar de UStendre 3
d'autres domaines. Elle a surtout veil)é ¥ assa-

demande. Véritable v guichet vir- ﬁm%i demandg parlappelant, $'l ne  cler les services conoernes trés enamont du
tuel s, ce dispositif ibére les admi-  apondre 4 ses administrés  COnnait pos son Interlocuteur,  projet. afin que ks sgents sel approprient;
nistrés d'un déplacemnent et des  par mail oz S8 l'usager edt alors pris en chiarge Olivier DEVILLERS
contrainies horalres du guichet de parun des hait agentsdy csntre
la mairfe. Pour la mitinticipalicé, Favanmge du sys:  d'appel Ces derniers disposent de bases de  « wwwllesaint-motricecorm
teme est & la fols de décharger I standard d'une  donnges alimentées par fes services muniej-  {rubrique Gestion de i refation cifoyen),
pardedes appels et dopérerun triet Unpiguillage  paux teiquilei permet Gapporterdes éponses  « wwweissycom {rubrique Cyber Gl
des demandey des admirdstrés. o
Plate-forme d'actueil - 7 -
« molicaaal i — REPONDRE AUX COURRIELS :
Mo girer e acentrants ipondre opde. . UNE OBLIGATION LEGALE
mentaux questions les plus simples, c'estégale-
ment ['hjectif poursubvi par [RIS {information Lordonnance n® 2005-1515 du 8 décambre 2005, 1o direction gdwvirale de La modernisation de U'ftat
réception des [sséens), nsugurd ¥ ssy-les- ditesur les téldsarvices, préveit que o toute 3 pricsé que catie obligation ne macematt pas
Moulineaux {Hauts-de-Selrie, 60500 hatiitants)  demande, déclaration o production de les conrriers ectroniques nos sollidités fspams)
eh 2005, IRIS transforme e éffel e centre domments adnessée parun Whager b une sutorité mais urriquement les courriers d'usagers
d'appel municipal én une plate-forme  adminlstrative par voie Sactronique i que Identifiés, La mise en euvre effectiva de ceite
d'accuell ¢ raulticanal » en mesure de gérer tout pajement opéré dans le cadre d'un tébiservice  disposttion est cependant conditionnide par
aussibierrun courrler papler, unmail unappel  fit lobjet d'iin nensd de réception Slechioniqid L publieation du rétérentiol géndeal do sécaritd,
téléphonigus qu'un fax A la pointe de fa tach-  et, larsque celui-ci n'est pas fnstantané, qerl dewra priiciser les conditions techfiques
nologie, IRIS atilise un systdrme-de reconrais- d'un acousé denregistrement ilactronfique s, dans fesqualles est fourni Faccuné de réception,
sance yocale qui #gullle sutomariquemant la Interrogie sur le champ d'application de ce texte, A ce jour, & rkféremtol n'es! toujours gizs paru.
commurfcition téléphonique vers I'agent
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