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Table ronde avec des associations

de consommateurs et d'usagers :

Association d'entraide des usagers de l'adminstrat
et des services publics et privées (ADUA),

Mme Josette Mondino, présidente,

MM. Bertrand de Quatrebarbes et Jean-Pierre Vajllan
vice-presidents

Confédeération de la consommation, du logement

et du cadre de vie (CLCV),

M. Thierry Saniez, déelegué géneral

M. Francois Patriat, président - Notre mission d'information est particulierememnéressée
a entendre la position des associations d'usageta RGPP et les mesures qui
'accompagnent. Le monde associatif est en efégt piacé pour nous dire comment cette
réforme est vécue par les collectivités localeseek qui habitent leurs territoires.

Mme Josette Mondino, présidente de I'association ehtraide des usagers de
l'administration et des services publics et prive§ADUA). - L'ADUA a accepté d'étre



entendue par votre commission afin de faire vabade faire mieux connaitre la position des
usagers qu'elle représente.

Agissant depuis plusieurs années pour I'amélioratela qualité des relations entre
'administration et les usagers, notre associatitamvient toujours dans l'intérét général, sans
parti pris politique, et avec pour objectif I'emti@de I'usager et la défense de ses droits.

Notre but est de remettre le service public auiseru public. A ce titre, nous tentons de
participer de maniéere constructive a toutes lesrnéés qui vont dans ce sens.

C'est pourguoi 'ADUA soutient le développement'@éministration électronique, qui

facilite I'accés aux services publics mais ne sapppas le besoin d'un accueil téléphonique -
ou en face a face au guichet - utile pour certadpesations et certaines catégories de
population.

Un important mouvement de réformes a été entamelagdois de décentralisation en 1982.
Ce mouvement a été amplifié depuis cing ans etcslirdans une volonté de modernisation et
de simplification. Le but consiste également erefdructuration des collectivités territoriales
en vue de rendre le service public plus accesshis,efficace, plus performant et surtout
moins codteux.

Cette réforme doit en principe répondre aux adpimatdes usagers. Ceux-ci considerent que
le systéeme est actuellement tres opaque, illi@blendu tres onéreux, du fait de I'empilement
des structures, de I'enchevétrement des compétendeadabyrinthe des financements
Croises.

Si les usagers, qui sont des citoyens mais auss®ldeteurs, sont sensibilisés a la nécessité
des réformes et adherent pour leur grande magotéé@r principe, ils considerent néanmoins
gue la démarche doit étre méthodique, transpaegragiculée du niveau local au niveau
interministériel. Ces réformes doivent étre élabsr& partir d'éléments tangibles, concrets,
cohérents et logiques.

Les axes majeurs de réflexion doivent prendre empte I'écoute, I'implication et la
participation des usagers comme celle des agebtepude tous grades.

Les objectifs a atteindre sont a définir claireméstdoivent étre délimités et ciblés
précisément sans perdre de vue le souci de I'@hRjen n'est pire que des mesures prises a
la hate, qui risquent de générer des dommagedémalle, comme le soulignait le Médiateur
de la République, M. Jean-Paul Delevoye, dansagoort de mars 2011.

Le constat est clair : les réformes se font trae.Wn des exemples type des difficultés
géneérées par la précipitation correspond a laiorede Pbéle Emploi, né de la fusion de
I'Agence nationale pour I'emploi (ANPE) et des ABSE Ce rapprochement s'est déroulé
dans un climat brutal et les agents ont di s'ap@@n urgence, de nouvelles pratiques sans
un accompagnement ni une formation adaptés. Legrsant ressenti ce malaise, la situation
a ete préjudiciable pour tous et le service rerdyas été de qualité. La réforme, sans doute
utile dans son fondement, aurait mérité plus dplesse dans sa mise en oeuvre.

Le désengagement de I'Etat, I'éloignement desasedé& décisions -qui passent le plus
souvent du niveau départemental au niveau régmnaiterrégional- laissent perplexes. Par
ailleurs, lI'impact de la RGPP n'est pas le mémwastiies territoires ou elle s'applique. La
proximité de I'Etat dans les départements ruraudrbains ne doit pas étre organisée de la
méme maniére.

Nous sommes surpris et inquiets par les conséqsetecka réforme de I'administration
territoriale de I'Etat (REATE) qui fait disparaittiegénierie publique de I'Etat, laquelle était
au service des collectivités territoriales. Commedrgar qui seront mis en place les plans de



prévention des risques technologiques, par exetjlen est de méme en matiere
d'urbanisme et de plan local d'urbanisme (PLU).

Les départements et les communes doivent désofam@sappel a des cabinets spécialisés,
des agences techniques départementales doivet@&des. On assiste a une confrontation du
service marchand au service public. Ou sont les@roes en termes financiers et d'emplois ?
Le désengagement de I'Etat au niveau des direai@partementales de I'équipement (DDE)
et des directions départementales de I'agricu{idB®) a entrainé une perte de compétences
et d'expertise des fonctionnaires déja formés.

Les réductions d'effectifs n'ont pas entrainé Eagyde productivité attendus, mais plutdt une
dégradation de la qualité du service rendu.

S'agissant du contrble de légalité, celui-ci méss véritablement assuré. Il en résulte une
insécurité ou une lenteur injustifiée, ce qui raterertains projets.

Actuellement, les effectifs réduits et la diminutidu nombre de cadres A constituent deux
facteurs fragilisant le contréle de Iégalité.

Le Gouvernement propose de regrouper les collégsiverritoriales autour de deux péles : un
pole département-région et un pdle communes-intemanalité.

A notre connaissance, aucune concertation n'angtéagée avec les usagers a ce niveau.

Au Parlement, aucun débat public n'a été engagésajet. Les effets de la RGPP ne
semblent étre étudiés qu'au travers de rapporigdbaides.

Le principe d'économie proné par la RGPP ne daitrgssortir d'une logique purement
comptable, mais étre corrélé par le souci constanmélioration du service public et de la
gualité de vie des citoyens. Les réformes impliques concentrations, des rapprochements,
voire des fusions. Les économies se font souvebhéagéfice des communes les plus
importantes, avec des conséquences sociales traksaéites pour les collectivités qui
subissent les fermetures de services publicsréddiexemple, les réformes des cartes
judiciaire, sanitaire ou militaire, perturbent ilgst économique et générent des
bouleversements profonds sur le plan humain. Ulleequii perd sa maison d'arrét, son
tribunal de grande instance, son hopital, et quifendre ses effectifs de police ou de
gendarmerie, subit un véritable sinistre, car kssins d'emplois du secteur public et du
secteur privé sont liés.

La tranquillité et le sentiment de « bien vivreesaitoyens sont sacrifiés sur l'autel de la
logique budgétaire. Nous pensons que la qualitgediice public est une exigence qui doit
aussi faire une place a cet aspect sociétal et@memental.

En conséquence, nous formulons des propositions :

- détricoter I'enchevétrement des compétencessdirtlcements entre les divers niveaux
d'administration territoriale, en privilégiant texcommunalité et la région, tout en conciliant
au mieux l'efficacité et la proximité pour le ciey Il convient en particulier de veiller a ce
gue cette régle soit bien mise en oeuvre dandésusmuveaux textes ;

- imposer une phase de concertation avec les as®nds représentatives des usagers, lors de
la préparation de tout nouveau texte ayant un itngacces derniers ;

- imposer, dans le rapport de présentation de raaviextes au Parlement ou dans celui
accompagnant la signature de nouveaux décretdigyuie la liste des textes publiés depuis
cing ans sur le méme théme, avec une informatiofastancement de leur application et
leurs effets. Il s'agit ici d'éviter, ou au moiresldniter, la mise en place de nouvelles mesures
incohérentes, ou non compatibles, avec d'autresgpmoins recemment ;



- mettre en place, dans chaque ministére, uneleehargée de veiller a la bonne mise en
oeuvre des textes votés ou décrétés, avec la pginésile proposer des mesures correctives
impératives en cas de mise en oeuvre déficiente.

Dans leur grande majorité, les usagers considgrentes réformes s'imposent. lls souhaitent
toutefois une réflexion plus approfondie et dessottations plus élargies qui permettent de
rétablir I'équilibre, la confiance et la visibilildispensables a la conduite des réformes.

On ressent, a leur écoute, un besoin d'étre infoBhaque citoyen doit pouvoir s'approprier
I'organisation administrative de son cadre delverchitecture nouvelle des territoires doit
étre claire et les responsabilités de chaque ¢nfiEcidentifiées.

Or, aujourd'hui, la vision est floue et compliquie.service public s'éloigne de I'usager, au
lieu de s'en rapprocher. Le risque est d'aboutireaveéritable fracture sociale.

La RGPP et la REATE ont leur utilité, elles doivstinuler les forces vives du territoire en
favorisant I'émergence d'un service public modesffaient et solidaire. Mais les usagers,
dans une forte proportion, sont aujourd’hui fragsi par le chémage, le grand age ou la
précarité. lls ont donc besoin d'un Etat attertfiretecteur. Le service public doit rester au
plus prés du public, méme si cela a un codt gorivent de maitriser. Il faut changer de
culture et rationaliser sans déshumaniser. Voitiéfequ'il convient de relever pour assurer le
succes des réformes en cours.

M. Thierry Saniez, délégué général de la confédérian de la consommation, du
logement et du cadre de vie (CLCV)- Je veux tout d'abord excuser notre présiddfries
Reine-Claude Mader, qu'un empéchement de derniérgem'a pas permis de participer a
cette table ronde.

Pour nous, la RGPP pose un probleme majeur dditisilfQui fait quoi ? Qui percoit les

taxes ? Il est de plus en plus difficile de réperglices interrogations, ce qui rend nécessaire
une clarification des compétences. Sur le tertainentiment général consiste a penser que la
rationalisation et I'optimisation des ressourcegni en fait, plus simplement et trop souvent,
a masquer la baisse des dépenses publiques.

Un autre sujet de préoccupation réside dans |'abs#s concertation. Il s'agit ici, en effet, de
ne pas confondre l'informati@nposteriori et la concertation avant la prise de décision. Les
populations vivent de plus en plus mal cette abseecconsultation.

Des territoires, comme par exemple les régionsetire de la France, cumulent les
réductions ou les suppressions de services pudiligsuffrent d'un éloignement croissant.
Celui-ci contribue a accentuer les clivages et @irmencore un peu plus en lumiéere les
carences de la politique d'aménagement du tegitGiertaines zones rurales voient leur
population vieillir, leur pouvoir d'achat passerdassous de la moyenne nationale et leurs
problémes de déplacement s'aggraver.

La carte actuelle des préfectures et des sousegbuéds répond toujours a la vieille logique
napoléonienne, selon laquelle tout lieu du dépatardevait étre atteint en moins d'une
journée a cheval. Cette logique est sGrement arrexais la sous-préfecture est aussi
frequemment le moyen pour certaines petites commdeagréserver un acces au service
public. Une sous-préfecture représente égalemeappel pour les entreprises publiques.

On ne peut pas étre contre la dématérialisatiba-atiministration, qui évitent les
déplacements et fonctionnent a moindre colt. Maisren la moitié de la population n'utilise
pas internet et beaucoup de gens veulent valideniermations en ligne par un contact direct
ensuite. L'e-administration ne doit donc pas n&gesment rimer avec une recherche effrénée



d'économies. Je veux a cet égard rappeler quentéesccatégories les plus fragiles qui, en
général, ont le plus recours au service public.

S'agissant de I'amélioration de la qualité desi@es\publics, on ne peut que regretter qu'il n'y
ait pas des outils plus efficaces pour suivre atu@r les progres accomplis.

Nous nous interrogeons sur le codt de fabricatiopakseport biométrique, et cela d'autant
plus que le prix de ce document a augmenté. Lapeaence sur les codts doit étre une
nécessité pour I'Etat. Il faut par ailleurs soutiggue, lorsque certaines communes ne
délivrent pas de passeport, il en découle le semtir'un certain déclassement du territoire en
guestion.

Le nouveau systeme d'immatriculation des véhic{8&¢) nous parait constituer une
avancée, puisqu'il permet d'attribuer un numérardatriculation a vie a chaque véhicule et
gu'il facilite certaines démarches. Dans ce cddrsgue les professionnels de I'automobile
facturent leur prestation d'immatriculation, laleéde la transparence doit aussi s'appliquer.
Selon les travaux que nous avons pu mener, ledproette prestation serait d'environ
cinquante euros.

Nous considérons qu'il faut parvenir a une logideguichet unique, dans un souci de qualité
du service rendu. Désormais, l'usager attend musdministration, et des phénoménes tels
gue les files d'attente ne semblent plus acceaBleet égard, la mise en place du passeport
biométrique s'est accompagnée d'un systeme d'gkarteail lorsque ce document est a
disposition de l'usager, ce qui nous parait undiaragon indéniable du service. Dans
certaines entreprises publigues comme La Postagvdexées doivent aussi étre soulignées.

M. Francois Patriat, président - Vous estimez que le service rendu par La Posst
amélioré ?

M. Thierry Saniez. - Oui, du fait notamment de I'extension de I'atade des horaires
d'ouverture des agences de la poste.

Nous devons changer notre modeéle culturel et ilésbrmais inadmissible d'attendre trop
longtemps au téléphone comme de passer d'integlacah interlocuteur avant de trouver la
bonne personne au sein de I'administration.

M. Dominigue de Legge rapporteur. - Regrettez-vous la disparition de I'ingéniemdlmue
d'Etat, ou considérez-vous, comme certains, dagiitda d'une conséquence logique de la
décentralisation ?

Les usagers demandent des services de proximiig |ena exigence va également de
maniere croissante s'agissant de la qualité deereges. L'exemple des maternités en
constitue une bonne illustration. Comment, selamsypeut-on concilier ces deux attentes ?

M. Thierry Saniez. - La solution passe par une plus grande conaartatlors qu'aujourd’hui
on doit malheureusement constater un déficit endtiere. Ce déficit est, par exemple,
flagrant dans le cas de la fermeture de certaatdigsements ou services publics.

M. Francois Patriat, président - Dans le cas de ces fermetures, pensez-vousamaigqu'on
puisse concerter ?

M. Thierry Saniez. - Pourquoi cela ne serait-il pas possible ?

M. Francois Patriat, président - Dans certains domaines, c'est surtout de leagn et de
l'information qu'il faut faire. Parfois, ceux la mé qui protestent contre les fermetures
n'utilisent méme pas, en réalité, ces servicesré#\fa phase de contestation suit
frégquemment une phase de résignation. Vous le amepr je me fais ici I'avocat du diable...




M. Thierry Saniez. - Il faut prendre garde a ce que cette résignatedevienne pas de la
frustration.

M. Bertrand de Quatrebarbes, vice-président de I'AJA. - Quand un territoire perd son
ecole, puis sa maternité et la Poste, quelles petisps lui reste-t-il ? Il y a quelques années,
la politique menée permettait aux départementegegjeter dans I'avenir, et de s'imaginer
un futur. Ce n'est plus possible aujourd’hui. Qiigoi-on en contrepartie de certaines
fermetures de service public ?

M. Dominigue de Legge rapporteur. - Comment peut-on donc concilier les exigences de
proximité et d'efficacité ? Parfois des fermetgest nécessaires, méme si elles provoquent
de fortes protestations.

M. Thierry Saniez. - Une décision ne peut étre acceptée que ss'allecrit dans une stratégie
globale, avec une vision d'ensemble. Aujourd’haiaaniquement lI'impression d'un
détricotage, alors qu'il faudrait inventer, innoeés'inspirer des bonnes pratiques qui sont
mises en oeuvre a l'étranger.

M. Bertrand de Quatrebarbes.- Actuellement, les médecins sont désespérés saelies
maternités ne donnent pas les garanties nécessaiteames de sécurité. Pourtant, les usagers
sont bien souvent préts a prendre des risques.

M. Francois Patriat, président - Mais comment faire s'il n'y a plus d'anesthés?s

M. Bertrand de Quatrebarbes.- Il ne faut pas généraliser. Les usagers sons prétadapter,
mais la question posée par la RGPP reléeve en qusloyte de la justice sociale : aujourd'hui,
dans notre société, qui perd et qui gagne ?

Mme Josette Mondina - Le désengagement de I'Etat s'illustre par exeep matiere de
plan local d'urbanisme (PLU). Au niveau local, $esvices administratifs ont perdu les
compétences requises pour accompagner les coitéstice dont souffrent les petites
communes notamment.

M. Jean-Pierre Vaillant, vice-président de 'ADUA.- Il y a encore dix ans, les DDE et les
DDA aidaient les communes en matiéere d'ingéni€et.accompagnement n'a aujourd’hui
plus lieu. Au fil du temps, les services ont dailis perdu leur expertise du fait du transfert de
la responsabilité des routes aux départementsglusgénéralement, des réorganisations.
Les compétences ont été transférées aux départgmmeis ceux-ci ne sont pas toujours en
capacité de répondre aux communes. Les interconlitésiae sont pas non plus toujours en
situation de le faire. Pour ce qui est du priv@gilse mobilise que sur des projets ayant déja
une certaine taille. Au total, l'insatisfactionraueau local est forte.

Méme lorsque le département apporte son expedsehoses ne sont pas simples et on peut
redouter une mise sous tutelle des communes recevamide. Il faudrait donc créer une
agence d'ingénierie au service des communes.

Concernant I'e-administration, il faut bien recdimeague les maisons des services publics
sont une réussite, car beaucoup de gens ont diesiitis a lire ou a parler le frangais et que
la médiation d'un agent public devient dans cedacaécessaire.

M. Bertrand de Quatrebarbes.- Dans certaines régions, comme I'Auvergne par piem
beaucoup a été fait en matiere de maisons dexssmpiublics. Mais malgreé les progres de la
France dans le domaine de I'e-administration, rdgs se situe seulement dans la moyenne
européenne, ainsi que le démontrent les enquétE3CBE. Les investissements réalisés
sont encore insuffisants, malgré les progres esirégi



De méme, s'agissant de Pbéle Emploi, certaines é@reahbes d'organisation doivent étre
signalées et il faut rappeler que le nombre deaibess est proportionnellement plus
important en Allemagne ou en Grande-Bretagne dtrance.

Nous souffrons aussi d'une délégation intermirigdtéra 'aménagement du territoire et a
I'attractivité régionale (DATAR) trop passive.

M. Thierry Saniez. - Le probleme de la DATAR est effectivement impottanais il faudrait
aussi parler des contrats de service public a passe la SNCF ou La Poste. Ces entreprises
publiques traversent une phase de libéralisationgpeut pas aller sans une certaine
régulation en contrepartie.

La numérisation crée certes des fractures, ma#le aussi des solutions de proximité
comme en atteste par exemple l'utilisation des SRtarnes.

Mme Josette Mondina - Il y a deux ans, notre association a fait deseovations concernant
le fonctionnement de P6le Emploi, et notammentessysteme du 39 75. Hélas, ces
observations n'ont été suivies d'aucun effet. Aufbwi, I'obtention d'un numéro d'identifiant
pour les URSSAF peut prendre six mais.

M. Francois Patriat, président - A vous écouter, je note que, du point de viewagers, la
réforme s'est plutét traduite par un éloignemernititat.

Mme Josette Mondina - Il y a quand méme des aspects positifs, comamexemple le
rapprochement entre les services d'assiette etcd@vrement du ministére des finances. Mais
'administration fiscale souffre d'incessants clesments et le chantier de la simplification est
encore devant nous.

M. Francois Patriat, président - Les collectivités territoriales ne trouventgla matiere

grise nécessaire pour accomplir leur mission etetsécurité. Concernant les nouvelles cartes
(judiciaires, sanitaires, de défense, etc.), lesstres nous expliquent qu'il ne rentre pas dans
leur mission de faire de I'aménagement du teratdirfaut toutefois se garder de quelques
idées recues : la proximité d'un service publio féit pas nécessairement un service de
gualité.




