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SESSION 2013

EPREUVE D'ADMISSIBILITE Durée : 3 heures / Coefficient : 1

Rédaction d’un rapport a partir des éiéments d’un dossier portant sur les missions,
compétences et moyens d’action des coliectivités territoriales, assorti de propositions
opérationnelles.

Sujet:

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

l.e Maire souhaite proposer aux habitants un accueil en mairie plus adapté et moderne.

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

8 points

Dans un deuxieme femps, votre Directrice générale adjointe vous demande d’établir un
ensemble de propositions opérationnelles pour définir un plan d'actions afin de permettre la
modernisation de I'accueil du public au sein de fa commune de X.

12 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 »

L'image 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 repensent la qualité de leur accueil et de leurs services, en ces femps de
culture du résultat.

Selon une enquéte IFOP publiée en février sur «le regard du grand public et des
fonctionnaires sur la fonction publique », 1% des personnes interrogées considérent
que l'une des missions prioritaires des services publics est « la qualité du service rendu
aux citoyens » et 38% réclament une amélioration de leur organisation.

1 es horaires

Or, le rapport 2007 du Médiateur de la Republique estime que « l'investissement public
en termes d’'accueil et d'information est trés insuffisant » et épingle 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 demarches
courantes et rendre les relations plus conviviales.

La mairie de Colomiers (31) a adapte 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 travailie 35 heures, on part en week-end. En
2005, la population a été sondée sur les horaires par lintermédiaire d’'une enquéte dans
le journal local. Désormais, tous les services sont fermés le samedi matin et ouverts en
journée continue en semaine, avec une « nocturne » tres frequentée le mardi jusqua 19
heures. Pour Christophe Bégué, adjoint aux affaires générales, « ces changements ont
été parfaitement acceptés parce que les habitants avaient été associés au projet ».

« C’est avec de empathie que I'on donne Iimage d’'une mairie accueillante, considére
Robert Serna, directeur général des services a Dunkergue. Il faut a 'accueil des agents
motivés et formés, qui ont le sens du service public ». L'accuell est un métier a part
entiére, Car l'efficacité, 1a courtoisie, cela s'apprend : lever les yeux lorsgu’une personne
entre, lui dire bonjour, présenter des excuses si I'attente se prolonge, informer dans des
termes simples, étre précis sur les pieéces a fournir. En interne ou en externe, ces
techniques peuvent étre inculquées. Et approfondies par des formations sur les publics
en difficulté ou la gestion des conflits. Le sentiment de convivialité est aussi renforce par
Penvironnement, depuis l'accessibilité pour les personnes a mobilité réduite, jusqu’a
'éclairage ou fa propreté en passant par des guichets assurant la confidentialité. Sans
oublier {a 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 quatre ou
cing interlocuteurs avant de trouver le bon. Certaines communes se donnent comme
objectif de décrocher avant la quatrieme sonnerie. Ce qui semble un minimum, a
condition de ne pas tomber sur un automate ! Dunkerque a ainsi créé une sortie de
centrale d'appels composée de trois agents capables d'informer sur de nombreux themes
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grace a 400 fiches questions-réponses enrichies en permanence par les services et
disponibles sur lintranet. « Nous ne voulions pas d'un cenitre d'appel impersonnel »,
précise Robert Serna, le DGS. Un guide des bonnes pratiques {éléphoniques, 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 qu’un agent s'absente plus de 30 mn, il doit en informer le standard de son
service. Et bien entendu, rappeler si un message est laissé.

Le courrier

« C'est I'un des points noirs d'une collectivité, constate Fabien Malleret, responsable
qualité a la mairie d’Elancourt. Dans les faits, le service courrier est souvent le parent
pauvre de la mairie alors que pour les €lus c’est un point crucial car ils sont interpellés la-
dessus dans la rue.» Une contradiction guElancourt a tenté de résoudre en
informatisant la totalité des lettres. Les circuits administratifs des demandes les plus
courantes sont préenregistrés, pour gagner du temps. Certaines mairies s'imposent des
deélais maximums de 15 jours & deux mois pour répondre. Pour Fabien Malleret, « le délai
dépend de I'objet du courrier . pour un renseignement, il est court; la réponse a une
réclamation peut prendre plus de temps ». En cas de demande complexe, un accusé de
réception peut s'avérer nécessaire avant la réponse définitive. Mais I'administré
appréciera moyennement de recevoir cet accusé au bout d’'un mois. Un courrier doit &tre
clair et compréhensible, son auteur identifié (I'élu, si la demande lui est adressée), sa
tracabilité assurée et, en cas de renvoi vers un autre service, I'habitant doit en &tre tenu
informé.

Les e-mails

L'e-mail est désormais ancré dans le quotidien et l'internaute attend aujourd’hui qu’on lui
réponde de la méme maniére que s'il 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 circuit, donc nécessite un temps de traitement identique ». 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 outii 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 1’Aisne, la communauté de communes de la Champagne Picarde a créé des « points
villages » dans deux petites communes pour remédier & [I’éloignement des principales
administrations, situées a 30 kilométres. Installée dans la gare du village, lieu de passage, une
animatrice territoriale donne des informations sur la CAF, ’ANPE, la mission locale ou les
activités touristiques, elle aide & remplir les formulaires, & écrire un CV.

MISSIONS ELARGIES

Un ordinateur connecté a Internet est a la disposition du public, avec possibilité de
visioconférences avec les différents organismes, qui eux-mémes tiennent des permanences
régulieres. « Le premier objet de la trentaine de visites quotidiennes est la recherche d’emploi.
Tous les matins, les offres de ’ANPE et des agences d’intérim sont affichées », explique Chantal
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Chevalier, vice-présidente de la communauté de communes. Chaque « point village » cofite 50 000
euros par an.

Dans les zones rurales, des collectivités cherchent ainsi & pallier la faiblesse de I’offre de services
en ouvrant leurs guichets 4 d’autres organismes. Relais services publics ou points multiservices,
ces structures légeres, 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’effectuer des
démarches relevant de plusieurs administrations. Une maniére de professionnaliser les 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 désenclaver des quartiers sensibles et/ou excentrés. A
Sains-Fons (69), dans la banlieue lyonnaise, le point multiservices, porté par la commune, gére les
permanences des impbts ou de la CAF, entre autres, ainsi que certaines missions de la Poste, et
assure le relais avec la mairie centrale pour les actes d’état civil. Ce qui en fait, selon Patrick
Rondot, le DGS, « un lieu central dans cet espace public déserté ».

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

REDEPLOIEMENT

« A Nancy, auparavant, nos pdles de quartter centralisaient ’offre ainsi qu’a ’'H6tel de Ville, il
fallait parfois se rendre & trois guichets différents snivant les besoins, raconte Simone Aubert,
adjointe au maire chargée de la démarche qualité. Nous avons donc mis en place un guichet vnique
grice a un redéploiement de postes ». On peut y inscrire 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 la bonne personne en cas de requéte plus spécifique. Besancon compte
aller encore plus loin. Elle prépare pour 2010 un guichet unique, physique, téléphonique et
Internet, ou l’agent d’accueil pourra de lui-méme donner certaines informations a 1’habitant :
facture d’eau impayée, inscription a la bibliothéque arrivant a échéance, etc. Ce dispositif
nécessitera des travaux importants, un systéme Intranet ultra-développé et une formation adaptée
du personnel.

INTERNET POUR GAGNER DU TEMPS

Vandoeuvre-lés-Nancy (32 000 hab.) utilise les progreés offerts par Internet : sur le portail de la
ville, on peut télécharger 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, naissance, déménagement), toutes les démarches & effectuer.
Certaines factures (cantine, créche, loisirs) peuvent étre payées en ligne par un simple clic sur un
Hen, ce qui a amélioré le recouvrement 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 a une personne qui a perdu son permis de conduire et s’est présentée
par erreur & la mairie, il lui imprimera le formulaire a remplir et la liste des piéces a fournir a 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 souci de la relation avec 'habitant doit s’étendre a tous les services : « Si une
personne bien recue a Paccueil est ensuite confrontée & un agent peu aimable dans un
service ou que la prestation ne suit pas, elle ne retiendra que l'aspect negatif ». C'est
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pourguei les démarches qualité engageées par les mairies sont souvent transversaies.
« Notre action ne se limite pas au courrier et a Vaccueil, explique Fabien Malleret,
responsable qualité a Elancourt. Elle touche les centres de loisirs, les créches, les
activités sportives et passe aussi par 'amélioration de la gestion des demandes et des
circuits administratifs ».

Polyvalence des agents

A Fétat civil d’Elancourt, cela se traduit par la polyvalence des agents, le réamenagement
des guichets et Finformatisation pour accélérer les délais de délivrance des actes. Detail
gui 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 l'agressiviteé. 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 réforme assimilée rapidement a Nancy, selon
FAdjointe Simone Aubert, grace a la demarche gualité engagée par le service depuis
plusieurs années. Les efforts peuvent aussi porter sur linformation de fusager:
disponibilité pour expliquer, dans des termes simples, des documenis comme le PLU
(plan local d’'urbanisme), notification précise de la nature des piéces a fournir, etc. Au
CCAS de Besangon, les permanences des assistantes sociales de quartier étant
relativement désertées, une équipe pluridisciplinaire a été regroupée et un numeéro
d’appel unique et gratuit proposé. Désormais, le service est principalement sollicité par
teléphone. « Certains appels sont anonymes, les personnes ne sont pas toujours
connues des services sociaux, ce qui prouve gquelles ne se seraient pas déplacées
physiquement », note Patrick Ayache, le DGS. Ensuite, soit la demande est traitée en
direct, soit un rendez-vous est fixé.

Enquétes

Tous les services peuvent mener une reflexion sur la qualité de leurs prestations. Ainsi,
des questionnaires sur les restaurants scolaires de la ville de Nancy ont conduit le
prestataire 4 adapter ses menus aux golts des enfants en accommodant les aliments de
base (épinards a la béchamel, gratins.) Ces enquétes ponctuelles s'accompagnent d'une
observation au guotidien. Les jeunes et leurs parents sont par exemple consultés 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 a 14 ans et leur colt de maintenance a été divisé par
deux.

LES OBLIGATIONS REGLEMENTAIRES

Accessibilité. La loi sur FPégalité 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 juillet 1978 reconmait au public un droit trés large a obtenir
communication des documents détenus par une administration. Cependant, celle-ci n’est pas tenue
de donner suite a des demandes abusives par leur nombre, leur caractére systématique ou répétitif.

Transparence. Selon la loi du 12 avril 2000, toute personne a le droit de connaitre le prénom, le
nom, la qualité et I’adresse administrative de I’agent chargé de traiter I’affaire qui la concerne. Ces
éléments figurent sur les correspondances. L.’ anonymat est accepté lorsque fa 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)

« Il n’y a pas de progrés sans évaluation, tel est mon slogan. J’encourage Ja culture du résultat, du
dépassement de soi. Dans notre maitie, la promotion interne, au mérite, est trés dynamique, ce qui
favorise la motivation des collaborateurs. Le premier talent du maire, ¢’est de savoir §’entourer de
personnes de valeur. Il faut insuffler de la modernité 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 changement
et la concertation. »

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

« Auparavant, les collectivités envoyaient a 1’accueil les « bras cassés », dont le role se limitait a
basculer les demandes vers les collégues concernés. Depuis quelques années, nous constatons une
prise de conscience de I'importance du premier contact: si I'administré a le sentiment d’étre
considéré, par un sourire, un bonjour ou la clarté d’une lettre, la suite sera plus facile. Cependant,
¢lus et techniciens croient encore trop souvent savoir ce dont les usagers ont besoin, alors qu’il
serait préférable de travailler concrétement avec eux. »

(...)
BESANCON (25) PROXIM’CITE : UNE VISION GLOBALE DES BESOINS

Résoudre en moins de 48 heures les petits désordres de P'espace public signalés par les habitants.
Tel est le pari de la ville de Besangon, réussi dans plus de 95% des cas griace & Proxim’Cité. Créée
en trois mois en 2001, & !'initiative du nouveau maire, Jean-Louis Fousseret, qui souhaitait
améliorer les relations de proximité immédiate, cette cellule de deux agents gére les réclamations,
le plus souvent téléphoniques (numéro vert), et envoie via I’intranet une fiche d’intervention au
service concerné.

DYSFONCTIONNEMENTS

La, un référent analyse le probleme et alerte les équipes sur le terrain. Tout ce qui 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 I’intervention réalisée,
la fiche intranet complétée est renvoyée & la cellule. Une lettre signée du maire prévient ’habitant
que le probléme est réglé. Lorsqu’il est impossible d’intervenir tout de suite, le demandeur est
aussi informé par courrier. Le secret des délais aussi courts ? La hiérarchie « est court-circuitée »,
le référent Proxim’Cité au minimum agent de maitrise, prenant lui-méme les décisions.

Le systtme a €té congu en interne. Il n’a pas nécessité de moyens supplémentaires mais une
nouvelle organisation des services. Auparavant, les travaux d’entretien étaient planifids,
aujourd’hui les chantiers en cours sont interrompus pour répondre aux réclamations. Cette gestion
de Purgence 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. Ils
ont un retour sur utilité de leur travail », se réjouit Béatrice Falcinella, conseillére municipale
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déléguée a Proxim’Cité. Les deux agents d’accueil, recrutés en interne pour leur « fibre »
relationnelle, se consacrent & cette tdche, disponibles face a des personnes parfois excédées. « On
prend le temps de les écouter, on traite la demande nous-mémes, sans les trimbaler d’un service a
Iautre », remarque Jean-Pierre Collillieux, le responsable. Avec une vingtaine d’appels ou d’e-
mails par jour, la cellule fonctionne bien. En témoignent les nombreux remerciements adressés au
maire. Aufre indicateur : les conseils de quartier, débarrassés de ces questions techniques, peuvent
désormais se consacrer & des enjeux plus fondamentaux.

Le systeme, repris par des villes comme Dijon on Tours, offre aussi une viston globale des
besoins. Le logiciel élabore des statistiques sur les différents types d’intervention par quartier et
par rue. Exemple : 4 tel endroit, les poubelies débordent régulicrement, il faut davantage 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

Premier acteur de la relation entre les habitants et leur mairie, seul le maire peut impulser
une reflexion sur Famélioration de l'accueil 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 étre dans un premier temps
percue comme un « flicage ». Il faut toute la 1&gitimité de I'élu pour garantir que la finalité
est 'amélioration du service rendu. » Obtenir 'adhésion de certains services peut aussi
nécessiter des arbitrages au plus haut niveau.

Chacun doit se senfir concerne

« C'est au patron de I'executif de motiver les troupes, confirme Bernard Sicard, maire
depuis 2011 de Colomiers (31}, une des neuf villes frangaises a avoir obtenu 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 concernes. » Cet
ancien ingénieur chez Airbus, ou it avait déja pratiqgué la démarche gualité, estime
indispensable de suivre 'évolution des actions par des réunions trimestrielles, méme s'il
s’en remet a son adjoint, Christophe Bégue, pour la gestion quotidienne.

De méme, le processus de certification des services (ISO 9000}, enclenché a Nancy (54)
dés 1996, est né de la volonté du maire qui en a confié la délégation a son adjointe,
Simone Aubert. Celle-ci travaille avec la responsable qualité, le comité de pilotage,
rencontre les services. « Le personnel propose des idées sur le plan technique. J'apporte
ce gue les élus percoivent auprés du public », souligne l'adjointe. Les élus des
délégations concernées sont invites a participer aux groupes de réflexion. Pour Simone
Aubert, « il est essentiel que le personnel sache que les conseillers municipaux
s'intéressent a ce gu'ils font ».

Des enquétes de satisfaction

L'équipe municipale n'est d’'ailleurs pas toujours convaincue. A Besangon (25), les élus
ont au départ accuellli I'idée d’enquétes de satisfaction aupres du public avec frilosité.
« lls disaient : et si on se rend compte que les gens sont mécontents 7, se souvient
Patrick Ayache, le DGS. Mais ils ont fini par admettre que, si telle prestation ne
satisfaisait pas, il fallait agir ». La démarche nécessite donc une bonne interaction entre
les services, les élus, porteurs de la volonté politique, et la direction genérale qui
orchestre le tout. « Sinon, prévient Robert Serna, DGS a Dunkerque (59), le
ronronnement peut se réinstaller ». D’'ou l'importance de la présence du maire pour
soutenir ta dynamique sur le long terme, rappelie Bernard Sicard, qui raconte le plaisir
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eprouvé 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 "observation des dysfonctionnements éventuels & la satisfaction des demandes au public, une
démarche méthodique doit étre 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 €tre réalisés en interne. Pour
Robert Serna, DGS a Dunkerque, « la premiére chose a faire, ¢’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 ». Mé&me approche pragmatique & Elancourt (78) ou les directeurs de services répartis en
ateliers ont dii déterminer les points forts ef 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 de droit composé de 28 questions sur 1’organisation de la structure
et ses résultats.

2. LA COORDINATION

Le 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 pouvoir alerter sur n’importe quel probléme de fonctionnement, doit coordonner les
opérations, établir clairement les responsabilités de chacun et remobiliser sans cesse les agents
pour que le dispositif ne se délite pas. Plusieurs petites communes peuvent se partager un méme
référent, suggere Betrand de Quatrebarbes, directeur de France Qualité Publique.

3. L’IMPLICATION DES AGENTS

Sensibilisés par des charges d’accueil 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 la qualité soit
réservé aux seuls chefs de service. A Dunkerque, des correspondants dans les services alimentent
les fiches questions-réponses utilisées a 1’accueil. Ils se sont tellement pris au jeu que 1’objectif de
200 fiches a quasiment ét¢ doublé. Tout employé peut apporter ses remarques, par un simple clic
sur la fiche concernée. A Besancgon (25), le dispositif « C’est mon idée » permet au personnel de
transmettre ses réflexions sur 1’organisation du fravail sans passer par sa hiérarchie. Une fagon,
aussi, de répondre aux réticences des agents et de valoriser leur travail.

4, LA FORMATION

Apprentissage des techniques d’accueil, sensibilisation aux publics en situation de précarité ou de
culture étrangére, gestion des conflits, la formation vise & professionnaliser les agents mais aussi a
« les sécuriser 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 initiation a la langue arabe.

5. L’EVALUATION

Suivi des indicateurs {délais de réponse, nombre d’appels perdus, etc.), enquétes mystéres,
traitement des réclamations, audits internes ou externes, etc., sont indissociables d’une démarche
qualité. Les chefs de services d’Elancourt doivent par exemple répondre tous les dix-huit mois a
200 questions sur le respect des objectifs et des obligations réglementaires. Le but : « prendre le
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temps de réfléchir a notre fagon de travailler ». L évaluation passe aussi par la consultation du
public : les enquétes de satisfaction ponctoelles ou permanentes, 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 incluant des usagers a ainsi permis au personnel du CCAS
d’améliorer la communication.
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DOCUMENT 2

Accessibilité : un facteur d’insertion sociale {(extraits), La Gazette des communes,

19 novembre 2012

Accessibilité : un factenr d'insertion sociale

1 moment oit plusieurs rapports® officiels font état des

difficultés rencontrées dans la mise en ceuvre des dis-

positifs relatifs & l'accessihilité des personnes handi-
capées et & moins de treis ans de l'échéance fixée par la lof,
il semble utile de faire le point sur ces dispositifs et sur les
différents domaines couverts par la réglementation en ma-
tigre d'accessibilité.
Toute commune doit appliquer une politique destinée & &li-
miner les obstacles & la participation et A l'ingertion des per-
sonnes dont la fragilité peut conduire a la précarité, ce qui
est notamment le casg des personnes en situation de handi-
cap. Il s'agit de rendre las différents lieux d'activités ou de
services accessibles & tous, en particulier 4 ceux qui ont
des besoins spécifiques. C'est le principe retenu par la loi
du i f&vrier 2005 pour I'égalité des dreits et des chances, la
participation et la citoyenneté des personnes handicapées.
La réglementation relative & I'accassibilité issue de cette loi
a, pour chiectif, de rendre la chaina de déplacement adap-
tée aux bescins de chacun, qu'il scit en situation de handi-
cap physique cu intellectuel. Force est de constater qu'au-
dela des situations particuligres et au-deld de Vautonomie
des persennes handicapées, 'accessihilité epporte aussi du
confort d'usage pour tous. Certes, catte réglementation a
été &laborée grace & la mobilisation des personnes handi-
captes et laurs représentants associatifs, pour assurer leur
insertion dans la société. Mais les mesures instaurdes par
la loi ne se limitent pas unigquement aux beseins de ces per-
sonnes. Flles visent le principe de l'accés & tout, pour tous
& travers des réponses adaptées pour assurer une gualité
d'usage destinée & chacun, quelles que solent ses capacités
ou ses déficiences,
Il importe donc de s'interroger sur e nombre de personnes
handicapées et notamment de ceux qui peuvent &ire concer-
nés par la question de l'accessibilité. La réponse a cette ques-
tion n'est pas facile, car le handicap recouvre dss réalités
différentes et l'accessibilité concerne une pluralité de situa-
tions. Toutefois, les enguétes réalisées par 'INSEE® don-
nent une estimation relativement précise du nombre des
personnes en situation de handicap et dressent une photo-
graphie de leur situation, principalement au regard de l'ac-
cessibilité & leur cadre de vie. Selon las résultats de ces en-
quétes, parmi la population vivant en domicile, 10% sont
considérées handicapées et plus da 21% ont des incapacités
qui les empéchent d'exercer les actes élémentaires de la vie
courante. Par contre, {1 v a prés de 42% de la population qui,
en raison d'au moins une déficience, se frouvent en situa-

tion de handicap. Il ressort donc de ces enguétes que prés
d’une personne sur deux est directement concernéa par lac-
cessibilité, qu'il s'agisse de l'accessibilité physique, senso-
rialle, ou intellectuelle, lide & 'Gge de Ia personne, 4 ses dé-

ficiences ou & son état de santé. Dans les pages qui suivent
les anjeux de 'accessibilité instaurés par la loi, ses objec-
tifs et ses régles d'application sont zbordés & travers les
différentes thématiques qui composent la «chaine de 1'ac-
cessibilité». Le cadre bati, comme les établissements ra-
cevant du public et les hatiments d’habitation, les moyens
de transports, les espaces publics et la voirig, les moyens
de communication, notamment les nouvelles technologies
d'information, ainsi que la citoyennetd, sant les différents
maillons de cette chaine gui sont présentés ici.

Plus de sept ans aprés l'antrée en vigueur du principe de 'ac-
cés & tout pour tous et moins de trois ans avant l'échéance
fixée par la lol pour la mise en accessibilité généralisée des
gtablissements et des transports publics, e sujet fait toujours
débat. Si tout le monde s'accorde qu'il faut rendra les activi-
tés de la société accessibles aux personnes handicapées et
s'il faut reconnaitre las avancées majsures de ces dernidres
anndas dans ce dornains, il nen demeure pas meins que la
réalisation des travaux de mise en accessibilité se heurta &
de nomhreux obstacles.

Plusieurs rapports officiels, récemment rendus publics, font
le point sur 1'état d'avancement de la prise en compte des
régles d'accessibilitd at les difficultée rencontrées par les
communes. s mettent tous l'accent sur 1'impossibilité de
raspecter la date du 1 janvier 2015, prévue pour la mise
en accessihilité des éguipements existants, tout en insis-
tant sur la nécessité de maintenir cette échéance. Pour au-
tant, d'autres difficultés en matidre d'accassibilité perdurent,
comme par exernple la question de la formation des profes-
sionnels et la sansibilisation des décideurs et plus encore
celle de 'accés au logement.

Effectivement, au sein de la société il est un lieu qui repré-
sente le premier maillon de toute chatne d'intégration et d'ac-
cassibitité. e lieu est celul du logement dont I'accés consti-
e un droit 4 valeur constitutionnelle, reconnu 4 tout citoyen.
Rendre possible l'accés au logement des personnes en situa-
tion de handicap doit 8tre la premiére priorité de toute action
en matiére d'accessibilité, C'est aussi un devoir de solidarité.
Permettre le maintien 4 domicile des personnes dgées ou des
personnes devenues handicapées est une démarche respon-
sahle, un facteur d'éconcmie qui in fine répond au principe
du développernent durahle. Promouvoir la prise en compte
des basoins en matitre d'accessibilité, pour faciliter Vaccés
au logemeant, doit &ire de loin la priorité de toute collectivité
dans le domaina de l'insertion des personnes fragiliséas ou
handicapées.

Soraya Kompany

architecte-urbaniste
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Les enjenx multiples de Faccessibilité

a loi du 1l février 2005 dite «loi handicapy a instauré
de nouvelles mesures qui ont profondément modifié las
pratimies existantes en matiére d'accessibilité. Elles ré-

sident dans plus de 25 textes réglementaires qui doivent &tre
mis en application partout en France, avant la 1% janvier 2015.
Sept ans aprés la loi et trois ans avant cette échéance, I'impor-
tance et I"étendue de la réglementation sur accessibilité im-
pliguent une bonne connaissance des enjeux et des objectifs
de ces nouveaux dispositifs. Une exigencs d'antant plus im-
portante que las collectivités tarritoriales ont hesoin de veiller
a une parfaite harmonisation entre les différentes réglemen-
tations, pour éviter toute application sectorielle de leur poli-
tique d'aménagement ef de construction.

L. i enjen sociélal

La loi du 11 février 2005 margue un tournant important
dans la prise en compte des hesoins des personnes han-
dicapées, notamment & travers les mesures relatives &
Vaccessibilité,
Selon la définition retemuie, le handicap est considéré comme
le résultat de V'interaction entre la ou les déficiences de la
personne, d'uns part, et ls caractére accessible ou non de la
cité, d’autre part. Il v a certes les déficiences de |'individuy,
mais la lol admet également que V'inzccessibilité de 1'envi-
ronnement peut créer des situations de handicap. FPour te-
nir compte de ce double aspect, le 1égislateur a instauré deux
dispositifs complémentaires:

s Le droit 2 compensation du handicap par des movens adap-
tés et personnalisés, pour répondre aux incapacités qui ré-
sultent des déficiences de la personne. Ce dispositif re-
léve de la problématigque du handicap en tant que tella at
concerne les masures individuelles, comme 'aménagement
du darnicile, l'adaptation du véhicule, les aides techniques,
les aides humaines.

» La mise en accessibilité de 'environnement par H'applica-
tion du principe de «l'aceés de tous & tout», qui vise tous
les citoyens, au-deld des seules personnes handicapées,
Sa mise en ceuvre reléve de la conception architecturale
et des techniques de la construction et de 'aménagement.

On est en présence d'une nouvelle approche qui prend en

compta toutes les situations de handicaps et concerne 1'en-

semble des aspects de la vie ot des activités de la sociéte.

Ainsi, l'accessihilité n'ast pas considérée comme une fin en

gol, mais un moyen de lutte cortre la discrimination et vi-

sant & l'insertion des personnes handicapées. Les personnes

8gfes ou momentangment en situation de handicap peuvent,
elles aussi, voir leurs démarches facilitées. L'accessibilité sa
pose désormais cormme une avancée sociétale.

10/21

2. Ua cadre juridioue renforcé

Les enjeux da l'accessihilité sont multiples, tout comme ses
ohjectifs. Pour les atieindre, deux grandes catégories d'obli-
gations sont institudes par la lot.

La mise en accessihilité du cadre bati

Les locaux d'habitation, les étahlissements recevant du pu-
blic, les installations ouvertes au public, ainsi que les lieux
de travail, qu'ils soient la propriété de personnes publicques
ou privées, dolvent &tre rendus accessibles & tous, notam-
ment aux personnes handicapées, quel que soit leur handi-
cap. Echappe 4 cette régle, le logement individuel construit
par un propriétaire privé, pour son propre usage.

Laccessihifité des moyens de fransports
et des espaces publics

Pour assurer la mobhilité et, par vaie da conséquence, l'inser-
tion sociale des personnes handicapéeg, la loi a instauré le
principe de la chaine de déplacement et harmonisé les ditfé-
rentes réglementations relatives & 'accessibilité appliquées
au cadre bati, 4 |a voiris, aux espaces publics et aux moyens
de transports. A travers ces deux dispesitife, ot les obligations
qui en découlent, cing domaines sont concernés:

La prise en compte de tous les handicaps

La prise en compte de tontes les formes de handicaps, tel e
handicap moteur, visuel, auditif, psychique, cognitif et men-
tal, est une évolution par rapport aux dispositifs antérieurs,
issus de loi de 1975, qui ne prenaient en compte que le cas das
personnes & mobilité réduite {PMR). Les conditions de mise
en accessibilité physique sont renforcées et complétées par
des mesures qui intégrent la dimension intellectuelle, afin
d'aider les personnes handicapdes mentales 4 se repérer et 3
g'orienter dans l'espace, et las parsonnes déficientes auditives
et visuelles & communiruer et 4 se déplacer sans encombre.,
'accés aux bitiments et a ses prestations

Les régles d'accessibilité g'appliquent tant au cadre bati et 3
ses abords, qu'aux informations et prestations qui y sont of-
fertes. Ainsi, les mohiliers, les équipements, les automates,
les moyens de communication et d'information doivent éga-
lement respacter ces régles.

La continuité de la chaine de déplacement

Ce principe déhnit les modalités selon lesquelles taut ohs-
tacle entre le cadre bati, l'sspace public (iardins, parkings,




e i

trottoirs, etc.), la voirie et les moyens de transports (bus,
métre, tram, train, avion, bateau)} doit &tre supprimé, pour
gue la continuité du déplacement sans rupture, soit assu-
Tée pour tous.

Le neuf et I'existant sont concernés

Toute création nouvelle, quels que soient sa nature et son
usage, doit respecter, sans exception, les régles d'accessibi-
lité. Par ailleurs, toute intervention sur un batiment ou un
moyen de transports publics existants est soumnise, sous cer-
taines conditions, A ces mémes réales. Enfin, avant 2015, sous
réserve d’'éventuelles dérogations, tous les équipements et
transports publics doivent 8tre rendus accessihles.

Les moyens de communication

Qu'ils solent auditifs ou visuels, les moyens de communica-
tion doivent respecter les régles d'accessibilité, notarmment
en ce gui concerne les programmes de télévision, la commus-
nication publique en ligne, les appels d'urgence et les tech-
niques de vote, ahin de permettre l'exercice de la citoyenneté
aux perscnnes en situation de handicap.

Ce large dispositif a placé les régles d'accessibilité dans une
logigue d'ensemble, avec des chiectifs & atieindre, assortis
d'une démarche de programmation, d'un calendrier de mise
an ceuvrs, des contrdles et des sanctiens éventuelles, en cas
de non-respect. A cette fin, la formation & l'accessibilité est
rendue ohligatoire dans la formation initiale des profession-
nels du cadre bati, depuis la conception, jusqu'a la réalisation
et pour tous les niveaux de diplomes &t de titres.

3. Un nouveau sysiéme de gouvernance

Afin d'agsurer la bonne application des mesures relatives
& l'accessibilité et d'accompagner les acteurs de sa mise en
CEUVIE, Un Nnouveau systéme de gouvernance a été instauré
par la «loi handicap». I cormnprend trois instances placées a
trois niveaux décisionnels.

Niveau national

La Conseil national consultatif des personnes handicapées
(CNCPH), placé auprés du ministre en charge du handicap,
est Ia plus haute instance de concertation. Son avis est obli-
gatoire sur tous les textes réglementaires relatifs au handicap
at a'accessibilité. Elle est complétée par des conseils dépar-
tementaux {CDCPH], placés auprés des préfets,

Niveau départemental

La Commission consultative départementale de sécurité
et d'accesstbilité (CCDSA) est chargée de contrdler les de-
mandes d'autorization de travaux et de vérifier la prise en
compte des réglas d'accessihbilité et de sécurité au nivean

des ERF, de la voirie, de I'habitation et des lieux de travail.
Son avis est obligatoire, v compris en cas de recours 4 la
déroeation.

Niveau local

La Cormmission communale de ['accessibilité est un dispo-
sitif de concertation obligatoire dans les communes de plus
de 5000 habitants. Elle peut &tre intercommunale selon les
compétences déléguées par les communes. Cette coramis-
sion a pour réle de dresser I'dtat de 'accessibilité du cadre
bati, des espaces publics, de la voiria et des transports et de
faire toutes propositions utiles de nature & améliorer 1a mise
en accessibilité de Vexistant. Il &'zgit d'une instance qui ne
dispose pas, elle-méme, de pouvoir de décision ou de coer-
cition, mais peut &tre consultée en tant que de besoin, par
exemple lors de I'élaboration ou la révision des schémas di-
recteurs de transport et de 'annexs accessibilité des plans
de déplacements urbains.

Ohservatoire intenministériel
tle Faccessihilité

Ces instances ont été complétées par l'installation, en fé-
vrier 2010, d'un Chservatoire interministériel de 'accessibi-
lité et de la conception universelle. Sa mission premisre ast
d'évaluer V'accessihilité, d'identifier et de signaler las obs-
tacles 4 sa mise en ceuvre et de relever les difficultés ren-
conirées par les personnes en situation de handicap dans
leur cadre de vie.
(...)
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Laccessibilité aux technolot

es e Pinformation

es nouvelles technologies d'information et de comrmuni-

cation constituent une réelle ouverture pour U'insertion

des personnes en situation de handicap. Mais elles peu-
vent également se révéler une source d'exciusion si ellss ne
prennent pas en compte le principe d'accessikilité.
Tous les supports de communication, en général, et les ou-
tils informatiques, en particulier, peuvent étre des moyens de
compensation pour les personnes handicapées. s leur dan-
nent la possihilité da rompre l'isclement, d'accéder aux in-
formations, d’échanger avec les autres, au total, de participer
4 la vie de la Cité. Les nouvealles technologies d'information
et de communrnication (TIC) ont ouvert un univers jusquela
inaccessible aux personnes non-veyantes, qui peuvent désor-
mais s'informer, communiguer, avoir des activités sans né-
cessairement l'assistance d'une tierce personne. C'ast aussi
la cas des personnes déficientes auditives qui hénéhcient
dune évolution indéniable dans leurs modes de communi-
cation. Cependant, si les TIC représentent un potentiel im-
portant, elles peuvent aussi devenir un obstacle 4 'insertion
des personnes handicapées, si elles ne sont pas accessibles.
('est en ce sans que la loi du 11 février 2005 a rendu obliga-
toire, au méme fitre que l'accés au cadre bati et au transport,
l'acces a la communication publiqus en ligne.

L Becessibifité d'internet

Les communications publiques en ligne des services de 1'Etat,
des collectivités territeriales et des établissements publics qui
en dépendent doivent &tre, conformément A l'article 47 de la
loi du 11 février 2005, accassihles aux personnes handicapées.
Cette ragle s'applique a tout type d'information sous forme nu-
mérique, quels que soient les movens d'accés, les contenus et
les modes de consultation. Toutes les communications numé-
riques effectuées & travers les canaux Web, téléphonie et t8l4-
visua! sont concernées. Las numéros d'urgence, les numéros
varts, les services de traduction en ligne, las livres numérisés
ou audio, las téléphonies mobiles constituent tous des moyens
de comrrunication en ligne et lorsqu’ils sont utilisés par un
sarvice public, ils se doivent d'8tre accessibles aux usagers,
quelles que scient leurs déficiences. Lohjectif est de leur as-
surer la réception et l'accés a tout type d'information diffu-
sée sous forme numérique, de leur permettre d'utiliser ces
services et, le cas échéant, d'interagir avec sux.

Les modalités d'application de ce principe, la nature des
adaptations & mettre en ceuvre, ainsi que les délais de mise
en conformité des sites existants, sont hixés par le décret du
14 mai 2008. Ce texts rappelle ézalement 1'obligation de for-
mation des personnels concernés et les sanctions imposées
en cas de non-respect du principe de mise en accessibilité.

Un référentiel général d’accessibilité pour les administra-
tions [(RGAA), publié par l'arrété du 29 actobre 2009, déh-
nit la mise en ceuvre du dispositif. Toutefois, le référentiel ne
couvre, dans sa version actuelle, que les régles appliquées au
canal Web. Il liste, & ca stade, uniguement les critéras d'acces-
sihilité que doivent respecter les sites internet. L.e RGAA est
amené A étre modifié ultérieurement, afin de randre progres-
sivement accessible l'ensemble des informations publiques
fournies par les autres canaux de communication en ligne.

Référentiel général d'accessibilité

Le RGAA fixe, pour I'Etat, les collectivités territoriales et
las établissements publics qui en dépendent, les régles tech-
niques, sémantiques, organisationnellss et d'ergonomie que
doivent respecter leurs services de communication publique
en ligne. I} décrit également les modalités de contréle per-
mettant aux collectivités publiques de vérifier que leurs ser-
vices sont bien conformes & ces récles.

Il s'agit dun recueil de régles, de bonnes pratigues et de cri-

téres & prendre en compte pour améliorer Vaccessihilité des
sites publics, Il se fonde sur les normes et standards en vi-
gueuvr, en particulier sur le standard international WCAG 2.0
Il g'agit des normes les plus avancées, compatibles avec l'ac-
cessibilité et applicables 4 toutes les technologies de concep-
tion da pages Wsh.

Selon ces normes, las contenus Web doivent &tre «percep-
tibles, utilisables, compréhensibles et robustes». Le RGAA
prapose également des tests de conformité, pour vérifier 'ac-
cessibilité des contenus das pages Weh.

Ce référentiel est desting principalement aux autorités admi-
nistratives, comme les ministéres, les collectivités locales,
leurs établissemeants publics ou le secteur public hospitalier.
I} g'adresse, notamment, aux responsables des services de
comrunication en ligne, de systémes d'information ou de
ttlé services, aux chefs de projets, aux webmestres et aux
développeurs... A cat effet, la réglementation exige des col-
lactivités concernées qu'elles incluent, dans le contenu de la
formation continue de ces personnes, un enseignement théo-
rigue et pratigue sur l'accessibilité des sites Internet et sur
la conformité aux régles et standards nationzux et interna-
tigonaux en la matidre,

()
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DOCUMENT 3

Démarche qualité, un levier de mobilisation pour les agents,
Gaélle Ginibriere, La Gazette des communes, 8 aoit 2011

» De plus en plus de collectivités engagent une démarche qualité pour améliorer [a performance de
leurs services, notamment en matiére d'accueil et d'information des usagers.
e C'est également un excellent moyen de motiver les fonctionnaires d'une collectivité.

S‘appuyer sur une démarche de
certification, en l'occurrence
Qualiville, pour accompagner
le projet de réorganisation d'un
service et lui insuffler une
nouvelle dynamique : une
méthode expérimentée pour la
premiere fois par Delta STilya
plus de sept ans. Le consultant
référent du secteur public pour
ce cabinet de conseil, Thierry
Thomassin, le reconnait :

« Deepuis, on s'apercoit que,
derriere chaque démarche
qualité, il y a toujours en off la
volonté d'assainir certaines
pratiques, de remobiliser, voire,
parfois, de remettre les gens an
travail. »

Tirer la collectivité
vers le haat

concourt & tirer
la collectivité
vers le haut,

alire
e « La Démarche
qualité dans les

EOEI?:CH_V?‘%S C'est d'autant
erritoriales », B
Panayotis Liolios el plus vrai
Stéphanie Dordain, lorrsque fa
éditions « La Lettre du démarche se
cadre territorial », veut

2004. participative et

& ¢ Demarche de
progres et collectivités
locales - 100
quesficns pour
comprendre et agir »,
sous la direction de

que les agents
se l'approprient.
A Punkerque
(Nord), qui a

décroché le

Maurice Bonaldo et référentiel

Claude Girard, Afnor Qualiville le 23

edstlon’s, 2008. mai, les

& « Eléments de

management public - pers@meS des
services

Le management public
par la qualité », Gilles
Chevalier, Afnor
éditions, 2009.

concemés ont
alnsi participé a
des groupes de

Responsable du service « état civil
et moyens » a Pessac (Gironde),
Catherine Baudet-Bordes constate
que, depuis 'obtention du label
Qualiville en 2006, ses
collaboratrices se disent plus
sereines : « Cela les a rassurées de
travailler toutes de la méme
maniére et d'avoir des procédures
écrites auxquelles elles n'hésitent
pas a se référer en cas de doute. »
Mise en adéquation des moyens,
formations au management du
personnel d'encadrement, adoption
de bonnes pratiques... tout

travail. « Nous
leur avons demandé de contribuer
a1'élaboration des différentes
procédures. 1l était indispensable
que ce soient les agents qui
expriment leurs besoins, leurs
difficultés au quotidien. Leurs
échanges ont permis de valoriser
certaines bonnes pratiques qui ont
été généralisées. Le dispositif s'est
done fait pour eux et avec eux »,
précise Carine Foort, chargée de
mission qualité dans cette
commune. Méme écho a Pessac ot
Catherine Baudet-Bordes et son
adjointe, animatrice qualité, n'ont

management environnemental.

Une large gamme de certifications

Une grande variété de référentiels sont proposés aux collectiviiés
{erritoriales, parmi lesquels elles peuvent cheisir en fonction de leurs
besoins. Le {abel Marianne est consacré a l'accueil et aux relations avec les
usagers. Réservé aux municipalités, Qualivilte mesure leur engagement en
matiére d'accueil, d'orientation et d'information des usagers, de qualité de
I'état civil, de mesure de la satisfaction et de gestion des réclamations et
propose des modules complémentaires. La norme 15O 9001 structure un
systéme de management de la qualité et 50 14001 certifie un systéme de
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pas modifié les recommandations
issues des groupes de travail. « 1
était important de ne pas remanier
les tAches des agents », avance la
responsable de service. Depuis
2004, le conseil général du Haut-
Rhin a, de son c6té, fait certifier
une dizaine de secteurs (accueil,
nettoyage des locaux, gestion des
transports scolaires, protocele
d'agenda du cabinet du président,
etc.). « A chaque nouveau label, un
moment de convivialité est
organisé, afin que ce soit la
récompense d'un vrai
investissement et non pas
seulement un travatl exécuté parce
qu'il a été demandé », indique
André Thomas, directeur général
des services (DGS). Ft les agents
continuent d'étre associés par le
biais de groupes d'audit interne ou
de comités de pilotage qui
réfléchissent a l'amélioration des
procédures, puisque, d'ici trois ans,
la collectivité espére avoir doublé
le nombre de périmétres certifiés.

Am¢lioration continue
Cette volonté d'amélioration
continue est un point auquel tient
également Laurent Bellenger, DGS
de Deauville, dans le Calvados.

« Nous avons institué une revue de
direction qui examine l'ensemble
des points & améliorer, relevés
dans les enquétes de satisfaction ou
les fiches de réclamation »,
souligne-i-il. Objectif : cultiver
I'état d'esprit instauré par la
démarche qualité. 1'effet de
mobilisation des agents se fait
aussi sentir au-deld des services
certifiés. « Un travail sur la culture
en finance et en ressources
humaines des managers que j'ai
lancé récemment a été facilité par
Ia démarche qualité préexistante »,
témoigne André Thomas.




Deauville {Calvados) e 4 000 hab. e 270 agents
Reconnaitre le savoir-faire de certains
fonctionnaires

C'est pour son service « front de mer » - qui
regroupe des équipements trés divers comme la
piscine, le club d'animation pour adolescents, les
toilettes publigues, les postes de secours, etc. - que
Deauville a obtenu, en avril, la certification ISO
9001. « Confrontée a fa concurrence accrue des
autres destinations touristiques en France ef dans le
monde, la station balneaire voit dans ce label
internationalement reconnu un élément de
distinction. fl inscrit la collectivité dans un processus
d'amélioration continue. C'est une demarche
engageante », indique Laurent Bellenger, directeur
général des services (DGS). La trentaine d'agents
permanents du service « front de mer » a été
associée au processus en expliquant son travail, en
identifiant les points forts et ceux a8 améliorer. Et les
saisonniers - jusqu'a 85 collaborateurs en été - ont
éte sensibilisés a la démarche avant leur prise de
poste. « Celle-ci a permis de responsabiliser les
agents, d'échanger entre collégues qui ne travaillent
pas ensemble. Cela a aussi constitué un levier de
reconnaissance, d'appropriation de leur savoir-faire
pour ceux qui occupent des fonctions peu
représentées dans une ville », se félicite le DGS. Et
de citer l'exemple des agents chargés de f'entretien
des terrains de tennis dont le savoir-faire pointu a pu
étre reconnu & sa juste valeur.

Dunkerque (Nord) e 94 000 hab. e 1 300 agents
Une source d'émulation pour les autres services
Pour féter la labellisation Qualiville, re¢ue le 20 juin,
Dunkerque a remis aux 60 agents des services
concernés (accueil, etat civil et formalités
administratives) un fac-similé de la certification. Une
fagon de reconnaitre la valeur de ces personnes
souvent invisibles et de récompenser leur
investissement. « Cette certification estle
prolongement de la démarche Dunkerque info
mairie, lancée il y a quelgues années. Elle devrait
faire tache d'huile, car efle crée déja une émulation
dans d'autres services préts a relever le challenge »,
commente Robert Sema, directeur général des
services. Certaines bonnes pratiques, acquises
dans le cadre de la démarche Qualiville, se sont
imposées a l'ensembie de |a collectivité telles que
répondre aux demandes et remarques des usagers
dans des délais courts et de fagon personnalisée.

« Nous voulons introduire une nouvelle culture
d'écoute des citoyens et traiter leurs demandes en
profondeur. Cela doit devenir un réflexe », précise
Robert Serna. Début juillet, un séminaire réunissant
les 250 agents de la direction de I'éducation a été
organisé dans cette optique, afin de refiéchir
ensembie a I'évolution de leurs métiers. « Une
situation pas forcément imaginable il y a quelques
années, mais qui a &i& permise par linfreduction de
la démarche qualité. »
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DOCUMERNT 4

Acces aux documents administratifs : [égislation (loi du 17 juillet 1978...), Points-clés,
Lexis-Nexis - JurisClasseur Administratif (extraits), mise a jour en novembre 2010

Les efforts pour que PAdministration entre dans I'ére de la communication et de la
transparence sont encore relativement récents. lls datent des années 1970, au
moment ol, sur le plan constitutionnel, la période gaullienne des institutions s'achéve
et s'ouvre une pratique institutionnelle plus libérale censée conduire & I'affinement de
I'Etat de droit en France. Ces efforts se sont concrétisés par une série de textes
législatifs diimportance: la loi n®78-17 du 6 fanvier 1978 qui, entre autres
dispositions, organise au profit des "fichés" l'accés aux informations nominatives
recueillies sur eux et faisant I'objet de traitements publics automatisés ; la loi n°® 79-
18 du_ 3 janvier 1979 qui rationalise et libéralise l'accés aux documents
administratifs versés aux archives ; la loi n° 79-587 du 11 juillef 1979 qui étend de
maniere substantielle 'obligation de faire connaitre au destinataire d'une décision
administrative les motifs qui la justifient.

- 2.-

Principal support de cefte politique de transparence, la loi n° 78-753 du 17 juillet
1978 permet a chacun de demander aux personnes publiques et aux personnes
privées chargées de l'exécution d'un service public [a communication —
consultation, copie ou courriel de documents gu'elles ont élaborés ou qu'elles
détiennent, dés lors qu'ils existent et sont achevés et qu'un caractére
administratif leur est reconnu ou ne feur est pas retire,

< 3.-

Le libre acceés aux decuments administratifs doit néanmoins se concilier avec le
processus d'élaboration des décisions administratives ; pour préserver la
sérénité de l'action des pouvoirs publics, les documents préparatoires ne sont
communicables qu'une fois arrétee la décision finale. Il doit se concilier également
avec la protection des personnes, notamment de leur vie privée, ef avec la
protection de l'intérét général, ce qui conduit soit a restreindre la communication
aux seules personnes intéressées, soit a frapper le document d'incommunicabilite.

La Joi du 17 juillet 1978 met en place les mécanismes propres a garantir sa bonne
application. Elle crée a cette fin une autorité indépendante, la Commission d'acces
aux documents administratifs, a compétence consultative mais devant laquelle
toute contestation d'un refus de communication doit étre portée ; sa saisine est ainsi
un préalable obligatoire a l'exercice 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 laccueil

a transfére certaines

démarches administratives directement
a l'accueil. Les files d'attente ont disparu.

es files d'attente, c’étail le cauche-
mar de la mairie d'Arcueil (Val-de-
Marne, 18 200 habitants), jusquen
Bl 200). « Nous avions un systéme
ancien avec un simple alguillage assuré
par deux hotesses vers les services concer-
nés, explique Christian Métairie, pre-
mier adjeint au maire. Il y gvait beau-
coup dattente et des probléemes de cir-
culation al'intérieur de la maivie. » Undia-
gnostic, effectué avec un cabinet de
considtants, a permis de repérer les types
de taches pouvant étre transférées.
« Celaa pris plus d'un an, if a fatlu un temps
de maturation, savolr quelies téches
allaient rester dans les services, indique
Anne Buyck, responsable au cabinet du

quon minimise leur réle. il fallait trouver
une solution acceptable par tous. ». Les
dossiers de demande de logement social
n'ont pas été transférés a 'accueil, a
cause de la confidentialité, ainsi que
I'organisation des séjours de vacances
des enfants « car les services souhaitent
conserver la rencontre des familles pour
mieux cibler les demandes », souligne
Anne Buyck.

Jeux pour les enfants

L'accueil général, qui comporte main-
tenant quatre guichets sépareés, a été
complétement réaménagé pourlarentrée
2005. C'est devenu un lieu de vie avec
sieges et tables, distribu-
teur de boissons, photo-
copleuse, journaux & dis-
position et espace jeux
pourles enfants, Du coup,
le distributeur de numé-
ros d'ordre n'a jamais
servi : il y a trés peu
d'attente. Une réorganisa-
tion effectuée a budget
constant, souligne Chris-
tian Métairie. Malgré la
nécessité de réaliser des
travaux importants
rafraichissement du liey,

maire. « Nous avons €té moins loin
qgue prévu & lorigine car certaines
démarches des habitants exigeaient
des connaissances pointues et parce
gu'il a fullu intégrer la dimension psy-
chologique : certains agents craignaient
detre dépossédés, complete Christian
Métairie, Les services avaient peur aussi
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Pacreeil général
comporte
désormais guatre
guichets séparés

déplacement de cioisons..

Les agenis d’accueil
trouvent leur travail pius
intéressant et forment
maintenant une petite
équipe_Ils ne sont plus
débordés quand il y a une absence. « On
en est & analysercomment dautres tiches
pourraient encore étre transférées »,
conclut Christian Métairie. H M.
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Améliorer la qualité
die Pacounil en

i) Tt

Olivet ; valoriser le travail
des agents d’accueil

T vise a 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.

B 1 juin 2007, Olivet {Loiret, 20 400 habi-
g tants), dans l'agglomération d'Orléans, a
décroché la certification ISO goo1 pour

SR le systéme qualité « accueil a lz popula-
tion » aprés deux ans de procédures internes.
« Le choix de la norme ISO vient des élus, gui
sont surtout issus du secteur prive, explique Nico-
las Viard, responsable qualité. Le maire, phar-
macien, connait bien cetite norme et ne voulait
pas d’un référentiel interne au service public.
Olivet a aussi une population de cadres dans
des grandes entreprises, de commergants. Cette
certification lul parle davantage. » Initi€e en
2001, Famélioration de la qualité de I'accueil
estle projet d'un mandat. « ll sagissait de moder-
niser lorganisation des services, commente Nico-
las Viard, et d'introduire des pratiques iiées au
managernent du personnel, comme la formation
obligatoire de lencadrement. Puis de rendre effec-
tive la gestion transversale des projets. »

Explorer de nouvelles
méthodes de travail

Une démarche structurée qui a aussi permis de
décrire les pratiques : « Les agents expliquaient
comment ils travailloient et comment on pouvait
ameélicrer les conditions de travail mieux accueilliv
les collégues qui arrivent. Certains services avaient
une tradition orale ; maintenant fout est écrit et
peut donc étre transmis. Auparavani, il y avait de
In déperdition de savoirs au moment de la muta-
tion ou du départ en refraite. Les usagers €taient,
par exemple, obligés de réexpliquer leur dossier. »
L'accueil est passé dusimple trajtement admi-
nistratif au décryptage de la demande « H arrive
que la personne demande une inscription scolaire
mais guetle veuille en fait une dérogation pour
cette inscription. Il faut comprendre ce que dit
Fusager et quelle est son intention. Les person-
nels daccueil ont donc éié formés a la reformu-
lation pour que 'usager, mis en confiance, pose
toutes ses questions. » Les logigrammes d'activi-
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par exemple, indique Nicolas Viard.
Pour éviter cet écueil, nous mutuali-
sons un accueil minimum avec
dautres services. »

Le projet de la « Rue des services
publics » estcormmencé depuis frofs ans.,
Tls'agitd'unvaste mouvernent de dépla
cement et de regroupement des
bureaux, & I'initiative du maire, pour
créer dans [a mairie des services de
plain-pied pour Faccueil de la popula-
tion : culture, sport, éducation. Le
projet, non encore achevé, fait l'objet
d'une programmation pluriannuelle et
d'investissernents.

Située dans un batiment ancien,
ol1 [a place est comptée, la mairie
d'Olivet se préte mal aux exigences de
confidentialité pour 'accueil dans
les services. Ce sont ces derniers qui
proposent des solutions. Les finances,
par exemple, étaient jogées dans une
zohe gui convenaient davantage a
l'accueil de la population. Le service
a accepté de démeénager et ses locaux
vont étre réaménagés pour accueillir
le public.

tés, des documents forrmat
Aq avet itemns renseignés
parles agents, permettent
de décrirele cheminement de Ja dernande, depuis
la dérmarche de I'usager jusqu'a la définition et
la satisfaction de ses besoins : veut-il un rensei-
gnement ? Constituer un dossier ? A-t-it toutes
les pieces 111 faut étre attentif a ne pas faire
revenir I'usager, tenir compte de ses contraintes
de temps et de ses contraintes particuliéres, par
exemple une allergie de I'enfant signalée au
moment de Tiascription scolaire.

« Le risque premiier, cest de ne pas pouvoir
accueillir 'usager par manque de personnel
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Entre les différents batiments qui
composent |a mairie, une « rue
des services publics » est en projet

Nicelas Viard insiste sur la néces-
sité de former les agents d’accueil :
« Nous préparons notre prochain plan
triennal dans ce domaine. Lexcuse tou-
jours invoquée pour éviter qu'ils par-
tent en formation, cest "la continuité du service" !
Mais nous avors dépassé ces contraintes. Nous
avons formeé 50 agents, sur six mois, par groupes
de dix, avec des stages de deux jours consé-
cutifs phus une journée plusieurs semaines apres.
Beaucoup ne se connaissatent pas. Ce sont les
agents de catégorie C, il fallait que leurs services
puissent les libérer” dans de bonnes conditions.
Ces stages ont 6Lé ensuite évalués par lencadre-
ment, pour vérifier qu'ils répondaient aux
attentes. » H. M.




Adracae de {"articla -

DOCURIENT 6

Vieux-Vy-sur-Couesnon (llle-et-Vilaine), 9 agents, 1 200 habitants. Le label « Marianne » vient
récompenser la qualité de Faccueil et de [a relation aux usagers,
Pénélope Puymirat, La Gazette des communes, 21 janvier 2013

Vieux-Vy-sur-Couesnon (llie-et-Vilaine}, 9 agents, 1 200 habitants.

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

L'édition 2012 du Grand Prix du management public a primeé la ville de Vieux-Vy-sur-Ceuesnon pour son initiative
portée par le maire, Joél Hardy, la secrétaire générale des services, Odile Daguenet, et 1a totalité des agents. Les
efforts fournis ont permis 'obtention du label « Marianne », certification Afor, signe que la

collectivité offre un service public de qualité aux guichets d'accueil. Le rapport établi par Pexpert venu auditer les
services m'a décelé aucun correctif 4 apporter. « La seule demande formulée par 1'Afnor était d'entretenir avec les
administrés une forme d'audit permanent en leur proposant un questionnaire de satisfaction, explique Jo€l Hardy. Or,
4 ma connaissance, aucune plainte n'a été recensée. »

Interlocuteur unique

Les indicateurs de performance établis par I' Afnor définissent un certain nombre de critéres. Parmi lesquels :
répondre au courrier avant quinze jours ouvrés, décrocher le téléphone avant la cinquiéme sonnerie et répondre aux
courriels avant cing jours ouvrés. « Des régles bien précises auxquelles nous ne dérogeons pas », confie Thierry
Bazillon, adjoint administratif. Les téléphones fonctionnant en réseau, les sonneries retentissent dans tous fes
bureaux. Ainsi, si l'agent d'accueil se trouve dans F'impossibilité de répondre, un autre agent veille a réagir avant la
cinquiéme sonmnerie.

A cela s'ajoute Favantage d'un seul et unique interlocuteur. « Cette continuité évite a I'administré de répéter plusietrs
fols Ja méme demande », explique Sylvie Gréhal, agent administratif. Et d'ajouter : « Je veille également a rappeler
l'usager dans la journée, méme st je n'ai pas la réponse. » Enfin, un dialogue constant entre les agents et le maire est
la garantie d'un « climat de bienveillance » et de « respect mutuel ».

Dispositif

Le référentiel du label « Marianne » dispose d'exigences explicites : des conditions d'accés aux services adaptés aux
besoins de 'usager, un accuell attentif et courtois ou une réponse systématique aux réclamations.

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

« Passer de la notion de service public a celle du service du public »

« Dans une petite mairie comme la nétre, les agents sont polyvalents. Afin de répondre aux attentes des administrés
et s'adapter aux nouveaux textes, ils doivent done se former constamament et faire évoluer leurs connaissances. Pour
que la qualité du service s'en ressente, il est important que la sortie d'un nouveau texte ne soit pas seulement percue
comme une charge de travail supplémentaire ou, au mieux, comme l'occasion de faire évoluer ses compétences
technigues. Etre au service du public, c'est une maniére d'étre : Varrivée d'un nouveau texte devient le support
permettant d'aider I'administré qui a un souci administratif. De [a découle toute une ambiance de travail. »
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DOCUMENT 7
« Les TIC comme facteur d’'amélioration de la qualite de I'action de Padministration »,
Les guichets uniques en Europe : entre stratégie politique et volonté réformatrice
pour moderniser 'administration (exirait),
Etude DIACT-EUROPA, Rapport d’expertise, avril 2007

Les Technologies de 1’information et de la
communication {TIC) sont principalement
mises en cuvre dans le cadre de guichets
virtuels.

Le guichet unique virtuel consiste en un
portail Internet spécialisé (aide ou accom-
pagnement dans la création d’entreprise
par exemple) ou polyvalent (lorsqu’un tel
guichet centralise les compétences relevant
de plusieurs services administratifs : in-
formations aux citoyens ; aide 4 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 & la fois les services et
les informations. Les guichets uniques sont
animés de ce point de vue par une logique
de transversalité. Ils ont ainsi vocation a
étre autre chose qu’une simple extension
des services 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 unigues,
I’automatisation totale ou partielle des ré-
ponses aux requétes adressées par les usa-
gers, permettent un accés continu, 24h/24
et 7 jours sur 7 aux services, sinon aux
informations diffusées sur le site Internet.
Ce plus large accés aux services et aux
informations ne vaut cependant que pour
ceux qui sont dotés du matériel informa-
tiqgue nécessaire a la consultation de ces
sites et des compétences techniques leur
permetiant de les exploiter. Si bien que
pour les autres, la création des guichets
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uniques virtuels n’a que peu d’'intérét et
peut au contraire se fraduire par une res-
triction dans l'accés aux services. On fait
alors primer 1’accessibilité, ¢’est-a-dire la
possibilité théorique d’accéder aux dits
services, sur 'acceés, ¢’est-a-dire la faculté
dont disposent les citoyens d’accéder con-
cretement et simplement aux services pro-
posés. 11 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 a sa plus simple expression.

Simplicité et efficacité des services
L’appréciation qu’il est possible de faire
sur 1’objectif de simplicité visé par la créa-
tion des guichets uniques est également
nuanceée : si I’accés via un portail informa-
tique unigue a un ensemble de services
connexes répond bien sir a I'idée de
« simplification des démarches administra-
tives », en obligeant 1’administration a ra-
tionaliser et & optimiser le processus de
production du ou des service(s) mis en
ligne, il faut néanmoins souligner que cette
simplicité n’est qu’apparente en ce qu’elle
repose sur une maitrise des outils néces-
saires 4 la consultation des pages internet
sur lesquelles figurent les informations
pertinentes ; il n’est pas besoin de souli-
gner que [’instabilité technique des sys-
témes informatiques peut, le cas échéant,
constituer une entrave a la réalisation de
I'objectif de simplicité sous leguel 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 guichefs virtuels répon-
dent également a une préoccupation
d’économie de la part des pouvoirs pu-
blics ; bien que les frais représentés par la
conception, la construction et la mise en
service de ces sites constituent des sommes
importantes, on peut suppeser que leur
fonctionnement  puisse  permettre  a
I’admingstration de réaliser des économies
substantielles en termes de frais de person-
nels, de locaux... Toutefols, ce raisonne-
ment ne vaut que dans I’hypothése ol ces
guichets virtuels se substituent a des gui-
chets physiques ; en revanche, s’ils ne font
que s’ajouter 4 des services existants, ils
représentent un cofit supplémentaire.

Les TIC constituent un facteur trés impor-
tant de décloisonnement des activités de
IPadministration, de renforcement de
Pefficacité de son action, et de développe-
ment de [a transversalité des compétences
et de la polyvalence des agents. Les amé-
liorations attendues de l'usage des TIC
sont de trois ordres :

Facilité d’accés aux services
Amélioration de la qualité du service
Traitement personnalisé des demandes

Ainsi, I"introduction puis la généralisation
des TIC dans les Citizens Advice Bureaux
britannique a répondu 4 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 a suivre et ain-
si de fournir aux usagers des conseils
plus éclairés.

- Les TIC facilitent I'acceés de beaucoup
d’usagers aux informations leur per-
mettant de trouver une solution a leurs
problémes ; est ainsi dégagé du temps
pour conseiller les citoyens, physique-
ment présents, qui ont vraiment besoin
d’un service personnalisé.

De la méme fagon, en Allemagne,
I'utilisation des TIC dans les guichets
unigues poursuit les objectifs suivants :

1) Valoriser les informations refatives aux
cifoyens en les mettant a disposition de
différentes administrations. et donc éviter
les demandes de renseignement 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 I"accés aux services publics
(diriger le citoyen vers les services concer-
nés, donner des renseignements, trans-
mettre des formulaires a remplir, amorcer
des procédures administratives).
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E.a gestion de la « relation

offrent un « guichet

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

§ ur le site de la ville de Saint-
Maurice  (Val-de-Marne,
¥ 12 800 habitants), les inter-
@& nautes peuvent sélectionner
le service auquel ils souhaitent poser
une question : cabinet du maire,
petite enfance, services techniques...
Lorsgue la demande concerne une
formalité, comme l'obtention d'un
extrait d'acte de naissance, V'inter-
naute se voit proposer directement
leformulaire enligne aremplir. Dans
tous les cas, la mairie sengage 3
répondre 4 I'administré par rmail ou
par S8MS, un numéro d'enregistre-
ment lui permettant en outre de
savoir ¢l en est le traitement de sa
demande. Véritable « guichet vir-
tuel », ce dispositif libére tes admi-
nistrés d'un déplacement et des
contraintes horaires du guichet de
la mairie. Pour la municipalité, I'avantage du sys-
téme est a la fois de décharger le standard d'une
partie des appels et d'opérer un tri et un aiguillage
des demandes des administrés.

Plate-forme d'accueil
« multicanal »

Mieux gérer les flux entrants, répondre rapide-
ment aux questions les plus simples, c'est égale-
ment Yobjectif poursuivi par IRIS (Information
réception des Isséens), inauguré 2 Issy-les-
Moulineaux (Hauts-de-Seine, 60900 habitanis)
en 2005. RIS transforme en effei le centre
d'appel municipal en une plate-forme
d'accueil « multicanal » en mesure de gérer
aussi bien un courrier papier, un mail, un appel
téléphonique qu'un fax. A la pointe de la tech-
nologie, IRIS utilise un systéme de reconnais-
sance vocale qui aiguille automatiquement la
communication téléphonique vers 'agent

Saint-Blaurice dispose d'un
« guichet virtuel » afin de
répondre a ses administrés
par mail ou SMS

demandé par ['appelant. §'il ne
connait pas son interlocuteur,
T'usager est alors pris en charge
parlundes huit agents dui centre
d'appel. Ces derniers disposent de bases de
données alimentées par les services muniei-
paux, ce quileur permet d'apporter des réponses

plus précises aux habitants. De plus, toutes les
dermnandes forrmuiées oraternent sont retrans-
crites sous forme de texte, autant de données
quiviennent enrichir la base de données et amé-
liorer Vinstruction et le suivi des dossiers des
Isséens. Lancé début zoos, IRIS enregistre 5 000
4 6 000 appels par mois, les taux de satisfac-
tion des usagers varient de 75 % pour le temps

d'atfente & 97 % pour la qualité de I'accueil.
Les expériences d'Issy comme de Saint-Mau-
rice agissent a la fols sur le « front otfice », en
Intégrant internet, la messagerie électronique et
le téléphone dans lz notion de guichet, et le
« back office », expression qui désigne les ser-
vices municipaux qui traitent les demandes des
usagers. Le véritable enjeu est cependant bien
« derriére le guichet » comme le soulignait
récemment Jean-Baptiste Fauroux, directeur
général des services de la ville de Lyon lors des
entretiens tenitoriaux de Strasbourg. Présentant
la plateforme de réponse aux usagers de la
ville, it soulignait en effet que « la notlon globale
d'une nouvelle relation & I'usager conduit ¢
revisiter lensemble des processus administra-
tifs » et que « Fune des difficultés était d'impli-
querles responsables ou les élus ». C'est pourquoi
la ville a commencé par lester son dispositif
d’accueil multicanal sur un secteur limité,
Féducation, avant d’envisager de l'étendre 3
d'autres domaines. Elle a surtout veillé a asso-
cier les services concernds trés en amont du

projet, afin que les agents se l'approprient,
Olivier DEVILLERS

ENSAVOIRE:

« wwiville-saint-maurice.com
{rubrique Gestion de lo relation dtoyen),
* wwwiissy.com {rubrigue Cyber cité).

—> REPONDRE AUX COURRIELS
UNE OBLIGATION LEGALE

Yordonnance n® 2005-1516 du B décembre 2005,
dite sur les téléservices, prévoit que « toute
demande, décaration ou production de
documents adressée par un usager i une autorité
administrative par vole &lectronique ainsi que
tout paiement opéré dans le cadre d'un téléservice
fait lobjet d'un accusé de réception électronique
et, lorsque celui-ci n'est pas instantané,

d'un acousé d'enregistrement électronique »,
Intervogée sur le champ d'application de ce texte,

21/21

la direction générale de la moderntsation de PEtat
aprécisé que cette obligation ne concernait pas
les comriers électroniques non sollicités [spams)
mais uniquement les courriers d’usagers
identifiés. La mise en ceuvre effective de cetie
disposition est cependant conditionnée par

la publication du référentiel général de séeurité,
qui devra prédser les conditicns techmiques

dans lesquelles est fourni I'accusé de réception.

A ce jour, ce référentiel n'est toujours pas paru.

JUIN 2008 MAIRES DF FRANCE
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