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Le Président de la Républi e a décidé le 25 avril
2019 la mise en place d'un réseau France Services
qui doit permettre & nos concitoyens de procéder
aux principales démarches administratives du
quotidien au plus prés du terrain. Le réseau
France Services poursuit trois objectifs:

V une plus grande accessibilité des services
publics au travers daccueils physiques
pol, ,alents - les Maisons France Services - ou
de services publics itinérants, les bus France
Services;

2/ une plus grande simplicité des démarches
administratives avec le regroupement en un
méme lieu, physique ou itinérant, des services de
I'Etat, des opérateurs et des collectivités
territoriales ;

3 une qualit¢ de service substantiellement
renforcée avec la mise en place dun plan de
formation d'agents pol, ,alents et la définition
dun panier de services homogene dans
lI'ensemble du réseau France Services.

Cette nouvelle ambition s'appuie sur une refonte
compléte du réseau existant des Maisons de
services au public (MSAP) - qui obtiendront le
label France Services a la stricte condition qu'elles
respectent les nouvelles exigences de qualité de
service, ainsi que sur l'ouverture de nouvelles
implantations France Services la ol sont les
besoins, prioritairement dans les cantons ruraux
et les quartiers politique de la ville (QPV).

La présente Charte - co,construite avec les
collectivités, les préfectures, les réseaux
associatifs, les opérateurs et ministéres
compétents -vise a engager 'ensemble de

L)

I'écosystéme des parties,prenantes a la politique
publique des Maisons de services au public, vers
le nouveau dispositif France Services.

Ce texte sapplique aux porteurs (collectivités,
réseaux associatifs, Groupe Ia Poste), aux
opérateurs et partenaires (opérateurs sociaux et
de lemploi, services de IEtat, entreprises et
associations contractantes) de la politique
publique ainsi quaux  préfectures  de
départements référentes.

Le Commissariat général & 1'égalité des territoires
assure le pilotage et l'animation de la politique
publique France Services. La gouvernance locale de
la politique publique est assurée par les préfets
de départements.

Les porteurs de structures France Services sont
tenus dassurer la publicité effective de la
présente Charte nationale dengagement du
dispositif, notamment au moyen dune mise a
disposition auprés de leurs usagers.
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En « front office », la présence de deux personnes
délivrant un accueil physique et téléphonique est
obligatoire dans chaque structure France Services.
En cas daffluence, une messagerie vocale informe
les usagers qu'ils peuvent renouveler leur appel.
Ce message indique par ailleurs explicitement les
horaires d'ouverture de la structure France
Services.  Ces informations sont également
affichées de facon visible a l'entrée de la maison.
Tout usager doit également étre en mesure de
contacter la structure France Services par email ou
par formulaire de contact. Une réponse lui sera
apportée sous 72h.

Une présence dématérialisée (visio conférence,
chatbox, chatbot, etc) peut également étre
instaurée en fonction des possibilités et des
besoins identifiés sur le territoire.

En «back office » les organismes signataires
d'une convention avec la structure France Services
désignent un correspondant référent, accessible
directement par téléphone et par mail. Les
préfectures de département centralisent et
diffusent ces informations de contact entre les
délégations locales des opérateurs et les
structures France Services du département.

Il s'agit de faciliter les prises de rendez vous et la
circulation de l'information afin de répondre de
fagon efficace aux complexités administratives
du quotidien.

Acceés w1 numéricn

b

i

Chaque structure France Services est tenue
dassurer un accés libre et gratuit & un point
numérique ou & tout outil informatique
permettant de  réaliser des  démarches

Fa

administratives dématérialisées (imprimante et
scanner).

L'accés au numérique implique aussi un nombre
suffisant d'outils disponibles durant les horaires
douverture, proportionnellement établi au
regard de la fréquentation de la structure.

13 Promotien d2 Vinclusicn numéricus

Une connexion internet de qualité doit étre
maintenue de facon constante a sein de la
structure France Services. L'établissement pourra
offrir un service de connexion a internet par
WIFL, en particulier lorsque la couverture mobile
dans la structure n'est pas suffisante, ceci afin de
permettre aux usagers dutiliser leurs propres
ressources informatiques (ordinateur portable,
tablette, smartphone..).

France Services joue un role essentiel en faveur de
linclusion numérique. Chaque agent doit étre en
mesure de garantir a toute personne en difficulté
avec l'outil informatique un accompagnement
adapté a ses besoins. 1l s'agit ainsi :

d'effectuer une identification des
difficultés du public sur le
numérique via différents outils mis a
disposition;

— de proposer un accompagnement de
l'usager dans la réalisation de démarches
en ligne dans un cadre éthique et
bienveillant garantissant notamment un
usage  responsable des  données
personnelles ;

de lutter contre I'illectronisme :
s en proposant une redirection
vers des aidants numériques de
proximité,  notamment en



remettant un Pass
numérique pour des publics
éloignés;

° en accompagnant les usagers
dans leur appréhension des
outils numeériques de base par
lorganisation de  courtes
sessions d'accompagnement.

Par ailleurs, toute structure France Services peut
proposer des missions spécifiques de médiation
numérique visant la mise en autonomie et le
développement du pouvoir dagir des usagers
accompagnés. Si besoin, il conviendra par ailleurs
de transmettre aux agences Pole emploi
concernées les actions menées au sein de la
structure pour développer les compétences
numériques des demandeurs d'emploi.

France Services s'inscrit dans le maillage territorial
des acteurs de l'accés aux droits de l'insertion et
de la solidarité. Les structures peuvent établir
des  partenariats avec des institutions,
associations ou établissements médico-sociaux
afin d'améliorer l'orientation des personnes.

Les agents des structures France Services veillent &
prévenir et signaler les situations de non-recours
aux droits. Toute situation de non-recours
identifiée doit pouvoir donner lieu a une
information, a une orientation adaptée ou a un
accompagnement aux démarches d'ouvertures de
droits.

Par ailleurs, les agents des structures France
Services portent une attention poussée a la
complétude des dossiers visant a I'obtention de
droits, afin d'éviter le non-recours et lerrance
administrative.

Afin de maintenir la continuité du service public,
il est recommandé quun minimum de deux
agents soit formé a l'accompagnement et & la
prise en charge des usagers au sein de la
structure France Services. Ces agents peuvent étre
affectés & temps plein ou & temps partiel, selon
les besoins de la structure et en adéquation avec

les réalités du territoire (fréquentation projetée
et densité de population).

En cas dimpossibilité matérielie a la mise en
ceuvre de cette recommandation, l'unique agent
de la structure France Services s'engage 4 assurer
un service public de proximité qualitatif au
moins vingt-quatre heures par semaines, sur cing
jours ouvrés, selon la lettre de l'article 24 de la
présente Charte.

Les structures France Services peuvent recourir
aux services civiques afin de renforcer
ponctuellement leurs effectifs.

Les structures France Services sont accessibles a
tous les publics, sans distinction. Est considérée
comme accessible une structure France Services
qui:

— dispose de modalités d'accés adaptées
aux personnes en situation de handicap,
et cela quel qu'il soit ;

- est aisément identifiable ,

~ propose et affiche des horaires
douvertures adaptées a T'hétérogénéité
des publics;

recoit le public dans un environnement
garantissant la confidentialité et la non
stigmatisation ;

=~ propose systématiquement une
alternative au numérique, notamment au
moyen d'un accompagnement humain.

Lo Qualitéd de accueil

Toutes les structures France Services sont tenues
de respecter les douze engagements du
Référentiel Marianne sur la qualité de service.
L'affichage en évidence de la Charte Marianne est
obligatoire dans les structures France Services.

13 Confidentin

La confidentialité des usagers qui se rendent
dans une structure France Services pour effectuer



des démarches administratives doit &tre
respectée au moyen despaces privatifs dédiées.

Les agents sengagent a faire preuve de
discrétion.

Les actions de médiation - notamment
numériques - sont effectuées dans le respect de
la vie privée des usagers. Cependant, les cas de
fraude devront étre signalés aux autorités
compétentes.

25 de honnes or

Les préfectures de départements désignent - en
accord avec les collectivités et les aulres
porteurs concernés (postaux ou associatifs) -
une ou plusieurs structures France Services « téte
de réseau » afin de piloter des comités d'échanges
de bonnes pratiques entre les différentes
structures France Services du territoire. Une
communication aux opérateurs sur les bonnes
pratiques recensées peut étre mise en place afin
doffrir un partage plus important.

Un minimum de deux réunions doit se tenir
chaque année. 1l s'agit de rendezvous &
destination des agents de France Services. Ces
actions  sont documentées avant d'étre
circularisées al'échelle de maisons département/
de T'arrondissement.
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Conformément ala loi NOTRe, tout projet France
Services doit étre étroitement articulé avec le
schéma  départemental  damélioration et
d'accessibilité des services au public. Lorsque ce
schéma n'est pas encore arrété, le projet doit
sinscrire dans le maillage préexistant des
implantations locales des opérateurs partenaires.
Loffre de services pourra par ailleurs s'appuyer
sur d'autres schémas stratégiques locaux, cormme
les schémas départementaux de l'autonomie ou
du handicap.

Loffre de service de France Services s'adapte aux
spécificités des besoins des populations locales.

Une prise en compte de l'offre de services est
effectuée avant l'implantation de la structure. Le
projet doit sinscrire en synergie avec
I'écosystétme local des services aux publics,
notamment en matiére numérique.

La détermination du besoin territorial prend en
compte la parole des usagers. Ces derniers sont
consultés et associés aux décisions relatives a
l'évolution de l'offre, par exemple a1 moyen de
questionnaires ou de consultations citoyennes
organisés par les collectivités.

Les structures France Services veillent par ailleurs
a favoriser l'accés a loffre culturelle locale
(information, diffusion, pratique), soit & la faveur
dune coimplantation ou dune mutualisation
avec un équipement culturel (bibliothéque), soit
par des partenariats avec des structures
culturelles du territoire.

Ia mise en ceuvre de solutions itinérantes
(permanences délocalisées, maisons mobiles,
services auprés des personnes, etc) par les
structures France Services est encouragée afin de
toucher les populations les plus fragiles et les
plus isolées.

24 Hovsives d'ouverfure

Les horaires d'ouverture de France Services dotvent
répondre aux besoins des populations.

Si chaque structure doit étre ouverte au
minimum vingt quatre heures par semaine, sur
cing jours ouvrables, il est possible pour cette
derniére d'assurer des permanences en soirée et/
au les weekends et jours afin de répondre a
l'expression des besoins des usagers.

Les fermetures exceptionnelles devront faire
T'objet d'une information préalable, au moins une
semaine a lavance, afin de limiter les
déplacements inutiles des usagers. Cette
information devra obligatoirement étre relayée
sur la plateforme France Services et / ou sur les



réseaux sociaux. Elle devra également faire l'objet
dun affichage al'entrée de la structure.

Le socle commun de services établi dans le
«bouquet de services » France Services peut étre
enrichi de partenariats pour répondre de fagon
pertinente a ces besoins.

La politique publique France Services encourage el
valorise les initiatives locales qui visent &
favoriser 1'égalité d'accés aux services, qu'elles
soient institutionnelles, associatives ou privées
(tiers,lieux, espaces de coworking, pépiniéres
d'entreprises, épicerie solidaire, plateforme de

mobilité, etc.).

Les  structures  France  Services  ouvrent
régulierement leurs portes afin de se faire
connaitre et d'échanger avec les usagers du
bassin de vie sur lequel elles sont implantées.

2.6 Maison des saisonn

En zone de montagne, France Services doit
répondre & la situation des travailleurs
saisonniers et intégrer des maisons des
saisonniers comme le prévoit I'article 46 de la loi
n2016,1888 du 28 décembre 2016 de
modernisation, de développement et de
protection des territoires de montagne.

Cet article sapplique également aux autres
zones touristiques concernées par la saisonnalité,
ar la structure sintégre dans les réseaux
existants autour de la saisonnalité,
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Chaque structure France Sm,ices doit pouvoir
rendre compte aux opérateurs et partenaires de
son activité, de la conformité de son offre au
socle commun de services, de la qualité du
service rendu 4 la population et de l'efficience de
sa gestion.

Cet objectif se traduit par la mise en ceuvre de
plusieurs dispositifs :

-~ un reporting obligatoire par trimestre
au minimum, permettant aux opérateurs
et partenaires locaux et nationaux
d'avoir une vision globale et locale de la
fréquentation, des sollicitations et des
motifs de contacts';

— des audits «flash» de conformité de
loffre de service proposée, conduits
réguliérement, par le Commissariat
général a l'égalité des territoires et ses
partenaires institutionnels, sur la base
de la «grille d'évaluation »;

-~ des mesures de la qualité de service
rendue sont réguliérement orgamisées
par les opérateurs, le Commissariat
général a l'égalité des territoires et ses
partenaires institutionnels (enquétes
annuelles de satisfaction, enquéies
mystéres, etc.) ,

ULes indicatenrs du reporting sont définis avec les opérateurs et précisés
dans en annexe de la présente Charte

~ des évaluations du cofit global du
fonctionnement du réseau France Services
sont réguliérement conduites par le
Commissariat général a l'égalité des
territoires et ses partenaires.

Les structures France Services s'engagent 4 publier
annuellement des indicateurs de résultats de
qualité de service, notamment relatifs a la
satisfaction usagers.

La satisfaction des usagers est interrogée par voie
de questionnaire tous les ans.

Les partenaires de la structure France Smiices, le
représentant de la préfecture de département, les
élus locaux du territoire et le porteur de la
structure France Services se réunissent en Comité
de pilotage a: minimum une fois par an, a la
demande du porteur de la structure France

Services.



Ce comité peut réunir par ailleurs des
représentants : du conseil départemental, de la
direction départemental de la cohésion sociale,
de l'unité territoriale ARS, du conseil
départemental de l'accés a1 droit, de l'union
départemental des conseils départementaux de la
cohésion sociale, de la direction départementale
des finances publiques, et tous acteurs que le
référent accessibilité de la préfecture de
département jugera utile d'inviter.

Des usagers peuvent également étre conviés a ces
comités annuels.

Le Comité de pilotage met en place des processus
de travail collectif réguliers. 1l se fixe des axes de
progrés a moyen terme pour renforcer l'action de

France Services.

t

4 - 137 miatalermos Moo Avaborree
% Acces auX plateformes des opérateurs
I ¥
™
iy

et services paries

Les opérateurs signataires s'engagent a fournir ¢
minima un "mode d'emploi” (guide, tutoriel, ect)
du fonctionnement de leurs plateformes en ligne
et le maintenir & jour lors de l'édition de
nouvelles versions. Is s'engagent
progressivement a mettre a disposition des outils
facilitant la compréhension des services en ligne
et de leur utilisation,




41 Compétences des agents
Les agents France Services doivent étre en mesure
deffectuer les activités décrites dans le
Référentiel activités,compétences des agents
France Services établi par le Centre National de la
Fonction Publique Territoriale (CNFPT). Les
structures France Services s'engagent a ce que leurs
agents soient formés dans la premiére année de
leur prise de poste et a prévoir des temps dédiés
pour organiser leur bonne compréhension des
environnements des partenaires.

Chaque agent doit faire preuve de pol, ,alence et
ainsi étre en mesure .

-~ dinformer et orienter les usagers et le cas
échéant contacter la personne qui pourrait
lui apporter une réponse ;

accueil

— dassurer un physique et

téléphonique des usagers :
d'effectuer des activités de médiation sociale
et numérique entre usagers et services

partenaires de la structure «France Services» ;

- d'accompagner les usagers dans l'exécution

de leurs démarches et daider a la
complétude des dossiers papiers ou
dématérialisés ;

10

- daccompagner les wusagers dans leur

appréhension des outils numériques.

Les agents veillent a adopter une posture
bienveillante empreinte d'écoute active, de
reformulation et de discrétion.
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Les services de I'Etat et les opérateurs
partenaires de la politique publique s'engagent &
organiser des formations adaptées, en présentiel
ou & distance (notamment sous forme de
MOOC).  Ces doivent étre
actualisées annuellement.

connaissances

Ces formations peuvent étre généralistes ou

thématiques en fonction des besoins des
territoires.
Les  agents  France  Services  assistent

obligatoirement au socle minimum de formation
défini avec le Centre Nationale de la Fonction
publique territoriale et qui comporte trois
modules:

1 Taccueil physique et téléphonique et
information des usagers"

2. "médiation avec les partenaires”

3 accompagnement des  usagers a
l'utilisation du numérique”



Au titre de ce socle minimum une session de
formation est prévue annuellement, en initiation
ou pour effectuer un suivi et une mise 2 jour des
connaissances des agents.

Par ailleurs, les agents sont tenus d'assister a
lensemble des formations proposées par les
opérateurs partenaires de leur structure. Des
justificatifs de formation seront délivrés par les
formateurs  avant centralisation par les
préfectures.

4.3 Accessibilitd das bo

Les formations dispensées doivent étre
accessibles aux agents de tous les territoires. Un
soin sera notamment apporté & la mise en ocuvre
de formations dématérialisées ou MOOC afin
d'impacter de fagon moindre l'activité des agents
et de la structure France Services.

Hare P Tstitrma & fa o
4.4 Connaissances relatives ala g

Le porteur de la structure France Services doit
s'assurer de la bonne gestion - notamment
financiére et administrative - de la structure
{maintien al'¢quilibre financier de la structure,
respect de regles déclaratives et des formalités,
relations sociales réguliéres, etc.).
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51 Animation territoriale

Les agents France Services sont en charge de
l'animation et de la promotion de France Services
sur leur territoire, avec l'appui des préfectures de
département et des partenaires. Lorsque cela est
possible, la structure France Services associe ses
usagers aux différentes démarches d'animation
territoriales qu'elle conduit.

Un ensemble de dépliants est mis a leur
disposition par les acteurs institutionnels,
culturels, patrimoniaux du territoire.

La présence de la structure France Services sur les
réseaux sociaux est fortement encouragée.

[{8]

5.2 Signalétique
i

Un soin particulier doit étre porté a la bonne
visibilité extérieure du site d'implantation de la
structure France Services au moyen dune
signalétique cohérente afin d'orienter les usagers.
La signalétique doit étre adaptée aux personnes
en situation de handicap, en situation
dillettrisme et aux personnes allophones.

Les logos des partenaires doivent également étre
affichés de facon visible par la structure France

Services.

Les structures devront par ailleurs mettre ajour
leur fiche d'identité sur le site internet dédié
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, € prépare o retraite
Accompagnement :
\t Vous faire accéder 2 une information

\i

de premier niveau (droits et
démarches vous concernant pour votre
retraite}.

L'agent contactera la Caisse Nationale
d'Assurance Vieillesse en cas de
situation  individuelle complexe
identifife afin de vous répondre
directernent.

En cas de besoin, vous permettre
daccéder & des permanences de la
Caisse d'Assurance Retraite et de la
Santé au Travail

Numérigue:

\t

\t

\t

\t

Vous orienter vers le site internet
lessuranceretraite fr

Vous aider 4 créer votre espace
personnel.

Vous accompagner pour la simnlation
d'allocations.

Vous mettre en reladon avec un
spécialiste si besoin par rendez,vous
ou appel vidéo a distance,

Vous fournir l'accés aux imprimantes
et scanners pour limpression et la
numérisation de vos documents

Démarches:

\t

Vous fournir la documentation et vous
relayer les de campagnes d'information
de la branche.

Lad

Spidr

AffHid & la MISA? Lagent vous
QUEOMPHGHETE Quss pour votre

Voiy rubrigue dédide page 3
%
-

W e q—

Vous expliquer comment déposer ou
retirer votre dossier

Vous  expliquer les informations
demandées et les déments sollicités.
Vérifier la complétude et exactitude de
votre dossier.

Je cherche un emplu

Accompagnement

\t

\t

Vous informer globalement sur vos
droits, démarches, et sur les horaires
d'ouverture des agences Pole emploi
les plus proches,

L'agent France Services contactera le
référent Péle emploi si votre situation
est complexe afin qu'il vous réponde
directemnent.

Vous orienter vers d'autres partenaires
en cas de besoins complémentaires
(informant Péle emploi).
Eventuellement, vous appuyer dans la
recherche d'emploi (CV, entretiens),
et vous informer sur les métiers,
rencentres d'employeurs, formations,
et animations faiies par Pdle emploi et
ce au sein la structure France Services
au par visio,entretien.

et



Numérigue:
$ Vous orienter vers l'utilisation du site
du service mail.net
pouwr les rendez-vous et les
téléprocédures.

$ Vous aider A naviguer sur le sit

{créer  un  espace  personnel,
sinscrire/réinscrire en ligne, utiliser
[Emploi Store).

$  Vous accompagner dans la simulation

d'allocations.

3 Vous melirte en relation avec un
spécialiste ¢ besoin par rendez-vous
physique cu visio-entretien.

Vous fournir l'accés aux imprimantes

et scanners, pour privilégier T'envoi

dématérialisé de documents.

$ Vous orienter vers dautres acteurs
locaux pour Yaccompaegnement au
numérique.

[,
-
Tt
poony
o

Jo

Accompagnement *

$ Vous fournir une information d'ordre
général: comment adhérer 3 la
Mutualité Sociale Agricole, quels
horaires d'ouverture, vous aider &
localiser et contacter l'agence la plus
proche,

$ En tant que guichet unique, vous
renseigner et vous accompagner dans
la simulation de vos droits (retraite,
santé, famille, cotisations..).

tt Lagent France Services contactera un
référent MSA en cas de situation
complexe, et vous apportera au
moins un premier niveau de réponse.

&y

#marches:

# Vous fournir de la documentation
{flyers, affiches) et vous relayer les
campagnes d'information de Pole
ernplot (leurs événements locaux et

Numérigue:
4
§ Vous orienter vers le  site
de votre MSA et vers I'espace privé,
$ Vous azider pour vous connecter et
sur les emplois saisonnier) naviguer sur le site et lapplication
#® Vous expliquer les informations mabile « Ma MSA & Moi » o
demandées et les éléments sollicitds tt Vous accompagner dans I'utilisation
# Vous aider pour constituer vos des services en Hgne {création de votre
dossiers et vérifier qu'ils sojent exacts compte, consultation des paiernents,
et complets attestations, documents, déclarations
# Vous aider pour la consultation des et demandes en ligne).
paiements, attestations, déclarations $  Vous aider pour prendre rendez-vous
et demandes, ['acces aux documents en ligne avec un expert de voire MSA,
{(surplace cu 2 distance par vidéo),

personnels, les invitations lides 3 la
. " ‘
recherche demplol, et les contacts $ Vous permetire d'imprimer et scanner.

denfrf.eprxses et du conseiller Pole Démarches:
erpion. o . tt Vous fowrnir de la documentation
# Vous aider & demander un extrait de )
‘er udicaire (Bulletin '3 (ftyers, affiches) et wvous relayer les
casier judicaire (Bulletin n 3) campagnes d'information de la MSA,

$ Vous expliquer les informations vous
étant  adressées et les  éléments
sollicités.

tt Vous aider pour constituer votre
dossier, qu'il soit complei et exact et
vous expli, , er cornment le déposer et
le retiver.



Actempagnement ;

$ Vous fourmir un accés 4 une
information d'ordre général s
I'enserable des partenaires.

$ Vous informer et vous mettre en lien
avec les structures d'information et
d'accompagnement 2 I'attention de
la jeunesse: Point info jeunesse,

iz

Bureau info jeunesse, Points Accueil & son 2it sfen EES
Ecoute Jeunes (PAE]), Maisons des ef fooaux
adolescents (MDA,

$ Vous informer sur le réseau des
Points Accueil Ecoute Jeunes; le /s néle & -0
réseau  des UDAF,  (dispositifs
dinformation et daccompagnement bl
des tuteurs familiaux) ; le réseau des G

Missions locales.

8 Liagent de la structure France Services
conlactera t un référent spécialiste
partenaire  en  cas de  sitaatiop
complexe pour vous accompagner
directerment.

Numérique:
i Vouws faire découvrir le  site
v ernes gouvis et les  services

associés,

fl Vous donner wun accds  aux
imprimantes et scanners, el vous aider
pour Yenvei dématérialisé de
documents.



charche & ter  Ourser nes 2oirs

Accompagnement

Vous donner wune information
générale ct/ou personnalisée de
premier niveau (démarches, horaires
des agences de la Caisse d'Assurance
Maladie les plus proches).

L'agent de Ia structure France Services
contactera directement le référent de
la Caisse en cas de situation complexe
afin de vous donner directement une
réponse.

Numérique:

$

$

45

Vous orienter vers ['utilisaiion du site
arpeifr et Papplication mobile.

Vous aider pour ouvrir votre compte,
et pour lensemble des services
disponibles en ligne,

Vous fournir  un  accds  aux
imprimantes et scanners et orientation
vers la conservation numérique des
documents.

St besoin, vous serez mis en relation
avec um spicialiste (rendez-vous
physique, contact par mail et
téléphone).

Démarches:

$

Vous fournir de Iz documentation
(dépliants, guides) et vous informer de
certains  services et  dispositifs,
notamment sur les services en ligne de
la branche Recouvrement et leur
utilisation.

$ Vous inciter & ne pas conserver vos
documents papiers une fois numérisés.

DESOVIRUITIETS DO 2PN A shirsemanis
F B2 E
de soins. Yo'rrusrigie dedide page
v e
suis 0 (o han
Accompagnement

$ Vous assurer un premier accueil de
proximité, e vous fournir des
informations  générales swr  la
compensation de votre handicap, la
Maison Départementale des Personnes
Handicapées o la  maison
départerrentale  de  lautonomie
desquels vous dépendez (numéro,
horaires, droits).

Numérique:
$  Vous orienter vers le site de Ja MDPH
de votre département
$ Vous aider 4 télécharger les
formulaires de  demandes  de

A .E

$ Vous accompagner dans la  saisie
aumérique des formulaires lorsque
c'est possible,



] Vous garantir un  accts  aux
imprimantes et scanners.

Démarches:

f] Vous aider pour le remplissage des
formulaires {hors sifuations
complexes, ol vous serer, redirigé vers
la MDPH).

4
& rrends i
Accompagoement

f]  Vous assurer un premier accueil social
inconditionnel de proximité,

f] Vous donner accés i des ateliers
collectifs  réguliers  avec  des
professicnnels {alimentation - cuisine,
prévention des conduites addictives,
santé environnementale).

Numérigue:
£f] Vous orienter vers I'utilisation du site
rubrique
Informations Pratiques.
f] Vous fournir un  accés  aux
imprimantes et scanners de l
structure France Services,

Démarches:

T Vous fournir de la documentation sur
l'acces aux soins, la prévention santé
(alimentation, addictions) et vous
relayer les campagnes d'information.

Las Cimarcher tont peryrds

A
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Jeperds  proch
Accompagnement :
ft Vous donner une information d'ordre
général sur vos droits et démarches
lors du décés dun proche.
ft Lagent de la structure France Services
contactera directement le référent de
Tassurance maladie et/ou de la Caf en
cas de situation complexe afin de
vous donner directement une
réponse.
ft Vous orienter vers d'autres partenaires
pour les besoins complémentaires.
ft Vous aider pour la compréhension
des informations Caf et Assurance
Maladie notifications,  courriers,
courriels.

Numérigue:

ft Vous orienter vers Putilisation du site
et des applications

mobiles.

it Vous aider pour naviguer sur le site
en cas de difficulté d'usage
numérique (trouver des informations
relatives au dossier, €€ procédures,
prise de rendez vous).

ft Vous meitre en relation avec un
spécialiste si besoin (rendez vous
physique/visio entretien ).

ft Vous fournir un  acceés
imprimantes et scannsrs.

aux

3y
o accompagera an ons de gurte Ay
Yolr rubrigue page
x
Démarches:
ft Vous aider powr constituer les
dossiers.

ft Vous aider & comprendre les éléments
sollicités et les pitces ajoindre.

ft Vous aider & la numérisation do
documents & intégrer aux démarches
en ligne {les documents scannés ne
doivent pas étre stockés).

fi Vous fournir de la decumentation
(flyers et numérique) et relayer les
campagnes  dinformation  de  la
branche famille ot maladie.

J'établis mes paplers  dentité
Accompagnement mumérique :

{t Vous permettre d'effectuer votre pré,
demande swr le site de lAgence
Nationale des Titres  Sécurisés
{ANTS) : passeport, carte d'identité.

ft Vous domner un  accés  aux
imprimantes et scanners

.

yehe



T o
Accomapagnement
$  Vous donner une information d'ordre
général (allocations, services,

démarches et conditions).

$ Lagent dela structure France Services
contactera directement le référent de
l'assurance maladie et/ou de la CAF en
cas de situation complexe afin de
vous donner directement une
réponse.

$ Vous orienter vers d'autres partenaires
pour ies besoins complémentaires,

$ Vous aider pour &2 compréhension
des informations Caf et Assurance

Maladic : notifications, courriers,
courriels,
Numérique:
$ Vous orienter vers I'utilisation du site
an Fooas Fr w N et des

applications mobiles.

$ Vous aider pour naviguer sur le site
en cas de difficulté d'usage
numérique (trouver des informations
relatives au dossier, télé procédures,
prise de rendez vous).

22 prage

Dégaarches:

$  Vous fournir documentation (flyars et
numérique) et relayer les campagnes
dinformation de Ia branche.

$ Vous aider pour constituer les
dossiers,

$  Vous aider & comprendre les éléments
sollicités et les pitces 4 joindre,

$ Vous aider 2 la numérisation de
documents 4 intégrer aux démarches
en ligne (les documents scannés ne
doivent pas étre stockés).

gimorches sont o avecles

partesnires nationaux et oot

Asspranes aa

Maiadge e
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Te diclare mes impits

Accompagnement ;

$ Vous délivrer une

information de
premier niveau en matiére de fscalité
des particuliers cu de paiement des
recettes recouvrées par la DGFP
(secteur public local, amendes.. ) ;
Vous orienter vers Vinterlocuteur
compétent

Vous aidez a la prise de rendez;vous
auprés d'un expert de la DGFIP, selon
des modalités adaptées 2 la situation
ocale  (téléphone, visiojeniretien,
permanence sur place, etc.)

Vous orienter vers les partenaires et
services  compétents  (collectivités
locales, officier du Ministére public).

Numérique;

$

&

Vous  présenter les principales
fonctionnalités du site impots.gouv.fr
{partie publique);

Vous accorapagner aux démarches en
ligne et « papier » ainsi qui
Vactivation de l'espace particulier sur
le site et 4 Tutilisation des principales
fonctionnalités et démarches
proposées : accés aux  documents
fiscaug, messagerie sécurisée
(signalement derreur sur limp6t sur
le revenu ou les impdts locaux..),
déclaration et correction  de
déclaration, gestion du prélévement a
la source, paiement des impéts .

Vous accompagner pour l'utilisation
des autres services en ligne proposés
par la DGFiP (paiement des amendes |

£

paiement des factures locales ; achat
de timbres électroniques .} a1 par ses

partenaires (factures locales sur los
sites des collectivités locales).
Vous  apporter uns  attention

s

particuliére en cas dimpossibilité 2
réaliser vos démarches en ligne, o
papler en particulier pour b
décloration de revenus et la gestion
¢ prélévement ala source.

J2 connais des dificultés financidrss

Accompagnement

$

Vous donner une information d'ordre
général sur la Caf (droits, services,
démarches et conditions)

vous renseigner sur le réseau des
Points Conseil Budget {lutte contre le
surendettement, aides aux difficultés
budgétaires).

L'agent de Ia structure France Services
contactera directement le référent de
la Caf en cas de situation complexe
afin de vous donner directement une
réponse,

Vous orienter vers d'autres partenaires
pour les besoins complémentaires,
notamment I'Assurance Maladie.
Informer et orienter vers les autres
actenrs sociaux de proximité, en



particulier les d'partements et les
CCAS.

Numérigue:

fi

fi

fi

fi

Vous accompagner vers Iutilisation du
et de lapplication mobile et

site

{trouver des informations relatives au
dossier, télé/procédures, prise de
rendez vous ).
Vous  aider
d'allocations.
Vous mettre en relation avec un
spécialiste si besoin par rendez vous
physique ou visio entretien.
Vous fournir un  accés
imprimantes et scanners.

pour la  simulation

aux

Démarches:

fi

Vous fournir de Ja documentation
{flyers, informations numérique} st
vous  relayer  les  campagnes
d'information de la branche.

Vous aider dans la constitution des
dossiers

Vous aider & comprendre les éléments
soilicités et les pidces djoindre
Vous aider dles numériser.
Vous  ouienter sur le
mesquestionsdargent.fr o1 vers un
Point Conseil Budget.

Vous informer sur la domiciliation des
personnes sans/domicile.

Vous informer sur la lutte contre o
précarité alimentaire (indication des
associations d'aide alimentaire,
épiceries sociales).

site

1 l}. ..A‘g

Accompagnement

fi

Q

Vous délivrer une information de

premier niveau.

Vous orienter face a un litige pour

faciliter la mise en relation directe avec

le bon interlocuteur
Lors d'une mauvaise exécution dun
contrat, (livraison tardive dun
produit cu erveur dans le produit
liveé), wvous orienter vers les
associations de  conscmmateurs
locales, médiateurs {en précisant les
conditions de leur  saisine},
conciliateurs, ete.

o Cela permettra de signaler un non

respect du droit de la consommation
{une clause abusive le non respect

dn délai de rétractation)  aux
services en  chargz de la
consommation ax  sein  des
directions épartementales  er
charge de la protection des
populations (DDPP ou DDCSPP).
Numérigue
$ Vous présenter les sites infernet

informatifs : sites de I'Institut national
de la consommation (INC) et de In
Direction générale de la concurrence,
de la consommation et de la répression
des fraudes, (DGCCRF) cu autres, et
vous accompagner dans la recherche
de linformation.

$ Vous accompagner dans la saisine en
ligne de la DGCCRF via le formulaire
dédié.

fi Vous aider a préparer les pitces
joindre & voire dossier et faciliter
'acces au matériel informatique.

Démarches
$ Vous mettre 4 disposiion la

documentation produite par la



DGCCRYF afin e Vaider a identifier ses
droits {dépifants, guides, etc.).

Vous faciiiter la prise de rendez-vous
auprés de la direction départementale
compétente (pour les cas relevant des
compétences de la DGCCREF).

Vous communiquer les coordonnées
des associations  locales  de
consommateurs et vous orienter quant
au choix dun médiateur ou dun
conciliateur.

T

T
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e me déplace

Accompagnement :

$

Vous aider & dernander et rencuveler
un permis de conduire.

Vous zider 4 demander et renouveler
un  certificat  dimmatriculation
(carte grise).

Vous permetire deffectuer la demande
de certificat de situation
administrative (certificat de non-
gage).

Vous aider a consulter le solde des
points du permis de conduire.

Vous aider a vous inscrire 4 l'examen
du permis de conduire,

Vous aider 3 prendre rendez-vous
aupres de la commmission médicale en
cas dannulation cu de suspension de
permis de conduire.

Vous apporter un consell 4 fa mobilité
et une aide a la mobilité,

Nuomdrique:

$

3

Vous orienter sur les sites suivants
o
O
0

Vous fournir I'accds aux imprimantes
et scanner

€ gore L.on énergie

Accompagnement :

3

Evaluer votre situation et vos besoins
énergétiques, avec la  diffusion
dinformations générales.

Vous conseifler sur le Service public de
la  rénovation énergétique des
bétiments.

b P .
J'at besoin service postal

Accompagnement :

$

Vous informer sur le burean ce Poste
le plus proche et ses horaires.

Vous renseigner sur les
affranchissements disponibles.

Vous remetire des lettres et colis en
cas de point de retrait au sein de la
maisen Prance Services.

Vous accompagner dans les contrats
de réexpédition du courrier, garde du
courrier et les abonnements mobilité
du Groupe La Poste,

Si vous avez besoin d'une adresse,
vous orvienier vers un  organisme
domiciliataive (mairie, CCAS, CIAS,
organisme agréé).

Munérigue:

$
$

e,

Vous orienter vers le site inpoats fr
Vous accounpagner sur [utilisation des
services en ligne st vous permettre un
accés aux imprimantes et sacnners,




’

bogh

LA

Accompagnement

L)

5

5

Vous informer de maniére générale sur
les prestations, services ¢t démarches
de la Cafl

Lagent de la struciure France Services
contactera la Caf en cas de sitnation
individuelle complexe identifiée afin
de vous donner directement une
réponse.

Vous orienter vers d'autres partenaires
pour les besoins complémentaires,
Vous aider 4 comprendre des
informations  Caf notifications,
courriers. courriels,

Numérigue:

$

$

Vous orienter vers ['utilisation du site
et de lapplication mobile.

Vous aider en cas de difficultés

dusage numérique, pour maviguer

sur Iz site {trouver des informations

relatives au dossier, procédures et

prise de rendez;vous en ligne).

Vous aider powr les simulations

d'allocations.

Vous mettre en relation avec wn

spécialiste s besoin par rendez;vous

physique ou visiojentiretien.

Vous fournir accés aux imprimantes

et scanners, pour privilégier l'envoi

dématérialisé de documents.

Démarches:

Vous procurer de linformation sur les
campagnes de la branche (flyers,
documentation nurnérique)

Vous aider 3 constituer les dossiers
(télé;procédure, téléchurgement des
formulaires)

Vous aider & comprendre les éléments
sollicités et les piéces 4 fournir.

Vous aider & la numdrisation de
documents & intégrer aux démarches
en ligne (les documents scannés ne
dotvent pas &tre stockés).
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Pracxe 3

ACCORD CADRE NATIONAL FRANCE SERVICES

ptre I'administration d’Etat en charge de la coordination de la politique publique, le
Comumissariat général 4 I’égalité des territoires représenté par son Commuissaire Général,

- Péle emploi, représerité par son Directeur Général ;

La Caisse Nationale d'Allocations Familiales (CNAF), représentée par son
Directeur Général ;
~ La Caisse Nationale d'Assurance Maladie des Travailleurs Salariés {(CNAMTS)
représentée par son Directeur Général ;
- La Caisse Centrale de la Mutualité Sociale Agricole (CCMSA), représentée par
son Directeur Général ;
- La Caisse Nationale d'Assurance Vieillesse (CNAY), représentée par son
Directeur ;

Le Groupe La Poste, représenté par son Président Directeur Général ;
- La Direction générale des finances publigues, représentée par son Directeur
général ;

Le ministére de I"Intérieur, représenté par son Ministre ;
- Le ministé¢re de la Justice, représenté par son Secrétaire général ,

dénommés les partenaires de France Services ;

ET
- La Banque des Territoires de la Caisse des Dépdts dans le cadre de son mandat

d'animation nationale du réseau des Maisons de services au public et de France Services,
représentée par son Directeur général ;

- L'Union Nationale des PIMMS, dans ses fonctions d'organisme expert associé,
représentée par son Président ;

- Le Centre national de formation de la fonction publique, dans ses fonctions de
formateur des agents des services au public, représenté par sa directrice générale ;

- L’Institut de formation Quatre Dix, dans son r8le d’animateur des formations
métiers, représenté par sa directrice générale ;

Préambule

L’accessibilité aux services publics est un enjeu d’égalité et de cohésion sociale. Face a
I’évolution des modes de vie et des technologies, la reconfiguration du lien entre I’Etat et les citoyens
est indispensable, nous invitant par 13-méme A repenser P’organisation de nos services publics. Pour
lutter contre le sentiment d’abandon qui se fait jour dans certains territoires, il est impératif de
repenser les lieux d’accueil de proximité, tout en facilitant 1’accés des usagers aux démarches

administratives du quotidien.



De méme, les politiques publiques d’acceés aux droits et de promotion de Pinclusion
numerique sont pour I’Etat une priorité. Elles prennent corps aujourd’hui dans I’ambition France
Services. Ce nouveau dispositif conceme toute la population et tous les territoires, avec une attention
particuliére portée aux plus isolés d’entre eux (les territoires ruraux, les quartiers politique de la Ville,
les Outre-Mer) ainsi que l'ensemble des services publics du quotidien.

Avec 1344 structures réparties sur 1’ensemble du territoire national, les Maisons de services au
public (MSAP) constituent une premiére réponse aux enjeux d’évolution du service public. Toutefois,
devant ’hétérogénéité du réseau tant en termes de qualité que d’offre de service, une transformation
ambitieuse du dispositif était nécessaire pour étre 3 la hauteur des enjeux, et des attentes légitimes
exprimées par les usagers du service public.

France Services porte cinq priorités

# Un renforcement de I’offre de service : les usagers seront accompagnés dans toutes
leurs démarches administratives propres aux 9 partenaires de France Services (Péle
emploi, CNAMTS, CCMSA, CNAF, CNAYV, Dgfip, La Poste, ministére de la Justice,
ministére de I’Intérieur) au plus prés du terrain. Ce déploiement s’appuiera sur la
montée en gamme des maisons de services au public (MSAP) existantes, qui
obtiendront la labélisation France Services a4 la condition qu’elles respectent les
exigences de qualit¢ de service requises. L’objectif étant que toutes les maisons du
réseau actuel deviennent progressivement France Services avant 2022. L’offre de
service socle sera enrichie progressivement par {’apport de nouveaux partenaires, tant
publics que privés. Les structures France Services ont par ailleurs vocation 4 devenir un
acteur clé de I’inclusion numérique et de la lutte contre Pillectronisme sur les territoires.

# Un ancrage local privilégié : France Services s’inscrit dans une volonté d’amélioration
de Daccessibilité des services aux publics de I’Etat, mais aussi de I’ensemble des
collectivités territoriales. Chaque structure sera donc amenée 3 collaborer étroitement
avec les collectivités pour fournir un service intégré a la population.

# Un engagement 2 la résolution des difficultés : ’accompagnement des usagers ne se
fera pas sur de la réorientation, mais comprendra un engagement 2 la résolution des
difficultés rencontrées. Celui-ci sera permis grice a une formation renforcée des agents
polyvalents aux démarches propres a chacun des partenaires, ainsi qu’a une relation
privilégiée avec les interlocuteurs spécialisés désignés par chacun des opérateurs du

bouquet de service.

# Un renforcement du maillage.

# Un financement garanti: les modalités de financement, qui seront revues
annuellement en fonction des nouvelles ouvertures, permettront, d’assurer la montée en
gamme et la pérennisation du dispositif existant jusqu’a fin 2021 et permetire
PPouverture progressive de nouvelles structures France Services.

Le présent accord constitue 1’une des modalités de mise en ceuvre des engagements pris par le
Gouvernement dans la circulaire du Premier ministre n® 6094-SG en date du ler juillet 2019, relative &
la création de France Services. .



1. Objet de I'accord national

Le présent accord s'inscrit dans les objectifs de la politique gouvernementale qui vise 3
déployer des structures France Services sur 'ensemble du territoire national au 1* janvier 2020, et
parvenir & ’objectif de couvrir chaque canton d’ici 2022.

Il marque la volonté des partenaires et des services de I'Etat de construire ensemble une
réponse adaptée en termes d'acces au service public 4 nos concitoyens, ot qu'ils se trouvent, tout en
leur assurant une qualité de service renforcée.

Il précise les modalités dy partenariat technique et financier entre les partenaires nationaux et
I'Etat, ainsi que les conditions dans lesquelles ceux-ci viennent contribuer a la politique publique.

11 prévoit les modalités de gouvernance partagée du dispositif, de son suivi, de son évaluation
et de son enrichissement potentiel,

11 détaille les engagements des parties prenantes, sous réserve, s'agissant plus particuliérement
des modalités et des conditions de versement des contributions financiéres, des stipulations des
conventions financiéres conclues par le CGET avec chacun des partenaires,

2. Contribution des partenaires 3 Ia politique publi que

2.1. Réglement de la dette dy F onds inter-opérateurs

Avec un précédent contrat calibré pour supporter la création de 1 000 maisons, le Fonds inter-
opérateurs n’a pas &té en mesure de financer 368 structures portées par des collectivités ou des
associations au cours de P’année 2018. Une dette de 4,3 millions d’euros reste ainsi 4 apurer afin de

contribution moyenne sur la période 2015-2018.

|

[ CNay 213598 € B 5% N
MS4 ! 384476 € | 9%

CNAF 469915 € 11% z




CNAMTS 427195 € 10% |
Péle Emplos 512634 € 12%
o GRDF 128 159 € 3%
r 2135977 € 50,006%
TR Total | 1271 9% _100,00% ;

Par ailleurs, La Poste accepte, par cet accord, de ne pas faire du réglement de sa part du fonds
inter-opérateurs prévue pour les Maisons de services au public postales qui n’a jamais €té versée, une
condition préalable 2 la poursuite du partenariat. Les conditions de reglement de la dette envers La
Poste feront I’objet d’un document spécifique détaillant les modalités d’apurement de cette dette.

2.2. Contribution financiére au Fonds national France Services (FNFS) et au FNADT

Les modalités de financement des Maisons de services au public ont été revues afin de
s’adapter aux nouvelles ambitions de France Services. Elles visent & garantir I’ouverture de nouvelles
maisons, et assurer la pérennisation du dispositif ainsi que sa maitrise financiére. Ce financement
permetira de constituer le fonds national France Services (FNES), qui sera abondé, en plus des
opérateurs « historiques » par la participation financiére des ministéres de ’Intérieur et des comptes

publics.

L’accord du 4 décembre 2015 visant & créer un fonds de financement pour le développement
de 1000 Maisons de services au public avait prévu une quote-part versée par chaque opérateur,
calculée sur la base de la présence théorique des partenaires dans les 363 maisons existantes au 1%
janvier 2015. Afin de ne pas pénaliser les opérateurs les plus représentés dans les maisons, 1/3 de leur
contribution a été calculée sur une base forfaitaire et 2/3 en fonction de leur taux de présence dans les
Maisons de service au public. L’arrivée de nouveaux partenaires avec France Services a conduit & une
nouvelle modélisation de la participation de chacun. Cette nouvelle grille de répartition de la
participation des partenaires au dispositif a été établie sur la base de deux critéres pour 2019 et 2020 :

- Le nombre d’usagers accueillis annuellement au sein des points physiques de chacun des
partenaires ;
- Le nombre d’usagers potentiels au niveau national.

Cela a sbouti & la définition de trois groupes financeurs, le premier contribuant a hauteur de
6% de la participation totale des partenaires (CNAV et MSA), le deuxiéme & 13% (CNAF) et un
troisiéme groupe 3 15% (ministére de I’Intérieur, DGFIP, CNAMTS, Péle Emploi et La Poste).

En I’absence d’homologations de maisons en 2019, le financement du dispositif pour I’année
en cours est arrété sur le nombre de maisons actuellement ouvertes et labellisées, soit 1344 (840
portées par des collectivités ou des associations et 504 postales).

Pour I’année 2020, un avenant financier & la présente convention sera &laboré afin de tenir
compte des nouvelles ouvertures de structures France Services. De méme, un reporting consolidé au
plan npational établira dés 2020 la fréquentation et les sollicitations par partenaire. Ces éléments
statistiques serviront au calcul de la participation financiére des partenaires.




Pour les années 2021-2022, un nouveau plan de financement sera établ; par avenant a I’issue
du premier processus de montée en charge des structures existantes et des ouvertures de nouvelles
structures. Ces modalités de contribution et de répartition pourront étre revues, dans la limite du
respect de I’équilibre d’ensemble, en fonction des bilans d'activité des Maisons de services au public et
des structures France Services, la présence effective des partenaires et leur contribution, la
fréquentation de leurs services et 1a qualité du service rendu, dés lors que les parties prenantes auront 3
leurs dispositions des données fiables et partagées. L’actualisation de la contribution de chaque
partenaire intégrera également la prise cn compte des apports respectifs constitués par la mise &
disposition d’agents pour exercer les fonctions d’animateur et par la mise a disposition de locaux.

Les ¢éventuelles demandes de révision pourront faire I'objet d'une sollicitation dun ou de
plusieurs partenaires qui considéreraient au regard du changement de situation que sa contribution au
dispositif n'est plus en rapport avec la présence effective ct le service rendu dans les structures France

Service.

Pour les maisons de services au public portées par le Groupe La Poste sur 2019-2022, le
soutien de 1'Etat et des collectivités territoriales est fixé forfaitairement & 26 000 euros par an et par
structure via le Fonds Postal de péréquation territorial, et le soutien par le fonds inter-opérateurs est
fixé forfaitairement & 4 000 euros par an et par structure.

Détail de la contribution des parienaires et du FNADT au fonctionnement du dispositif pour I’année
2019

% _
participation | 2019
| au ENFS
‘Ministére de Plntérieur|  15% | 21924006
.
— " DGF™P | 159 T 21924006
- oNAY | ew T 876960 €
I__ CMSA | 6% | s7%0e
' CNAF 0 13% | 1900080€
- cNamM | 15% | 2192400€
 PoleEmploi J 15% '_:'l 2192400€
, La Poste | 15% | 2192400¢€
| Ministére de la Justice | 0% | 0

Dont versé aux \
CT/ASSO

——




Dont versé aux postales \\\\\\\\\\ 2016 000 €

FNADT 14616 000 €

NI
priqmation rtril N §\\\ o7 0e

2.3 .Contribution du ministére de la Justice

Si le ministére de la justice ne contribue pas en numéraire au financement des structures
France Services, il s’engage en revanche a soutenir action des Conseils Départementaux de I’Acces
au Droit (CDAD), qui, par I'implantation de permanences d’accés au droit au sein des structures
France Services en fonction des besoins repérés, contribueront ainsi en nature au fonctionnement de
ces dispositifs. En effet, les CDAD étant des groupements d’intérét public subventionnés
majoritairement par le ministére de la justice (action 2 du programme 101 de la mission justice), ils ont
pour mission de piloter la politique publique d’aide & ’accés au droit & I’échelle départementale. 1ls
coordonnent ainsi des points et relais d’accés au droit (PAD/RAD) au sein desquels interviennent
différents acteurs (avocats, notaires, huissiers de justice, juristes d’associations, conciliateurs de
justice, délégués du Défenseur des droits, etc.)

2.4. Contribution au pilotage de la politique publique et au déploiement de nouvelles
structures France Service

Chaque année, la ministre de la cohésion des territoires et des relations avec les collectivités
territoriales réunit un comité stratégique ministériel, en présence des ministres concernés, de la Banque
des territoires, des opérateurs partenaires et des associations d’¢lus.

Le CGET assure la coordination et le pilotage du dispositif. A ce titre, il réunit chaque trimestre
tous les partenaires du programme au sein d’un comité de pilotage opérationnel. Il est responsable du
pilotage et du suivi de I’avancée de la réforme, du suivi de la montée en qualité des structures, des
relations avec les partenaires et avec les correspondants nationaux des associations d’élus. Ce Comité
permet d’entériner les grandes orientations stratégiques, budgétaires et politiques guidant la politique
publique. En cas de désaccord, les droits de vote attribués & chacun des co-financeurs de la politique
publique sont fixés 4 hauteur de sa contribution au financement du dispositif de soutien global des

Maisons de services au public/France Services, sauf :

- pour ce qui concerne la révision des modalités de contribution des partenaires au
fonds, ot les décisions qui en découlent, prises & l'unanimité des co-financeurs signataires comme

rappelé au paragraphe 2.1 ;
- pour ce qui concerne l'entrée dun nouvel opérateur qui devra étre approuvé a la

majorité des partenaires.

C'est dans le cadre de ce comité de pilotage opérationnel




- que sont debattues les orientations de la politique publique et notamment celles qui
nécessitent une adaptation des régles de soutien financier aux Maisons de services au public et
France services ;

- qu'est présentée I’évolution des Maisons de services au public en France Services et la
qualité du service rendy

- qu’est rapporté par le CGET l'état d'avancement de la politique publique et I'état de
consommation du fonds inter-opérateurs ;

qu'est examinée ’éventuelle révision des modalités de contribution des opérateurs au
fonds |

" que sont presentées les conditions dans lesquelles de nouveaux opérateurs
contributeurs intégrent le fonds.

Chaque partie signataire a la possibilité de proposer Pinscription & l'ordre du Jjour des sujets
qu'elle souhaite voir examiner par les comités de pilotage stratégique et opérationnel. Pour ce faire,
elle transmet ces éléments au CGET au moins huit jours avant la date de réunion du comité. Le CGET
se chargera de circulariser et de consolider les documents de travail qui devront étre adoptés de fagon

consensuelle.

Le CGET est chargé de la convocation et du secrétariat des comités de pilotage stratégique et
opérationnel.

Echanges de données et échanges d'information

Le CGET produira des analyses et prestations spécifiques pour l'aide 3 Ia décision, le suivi et
I'évaluation de la démarche proposée dans l'accord national. Pour une meilleure coordination, le
comité stratégique ministériel en est informé. De la méme maniére, chaque partie prenante s'engage 3
partager aux membres du comité de pilotage opérationnel les actions qu'elle souhaite conduire en lien
avec la politique publique (expérimentations — opcrations pilotes — évaluation spécifique — travaux
prospectifs).

Dans le cadre de cet accord, les parties prenantes & la convention s'engagent A coopérer et 4
mettre & disposition du CGET , sur la base dun rythme annuel, les données relatives 3 leur offre de
service et a l'implantation territoriale de leurs points d'accueil, le cas échéant.

Les parties prenantes s’engagent 4 fournir et A mettre 3 jour les éléments essentiels & Ia
compréhension des dispositifs qu'ils conduisent, afin de nourrir le site collaboratif des maisons de
services au public et de France Services, 3 destination des animateurs des structures.

Dans le cadre du dispositif de suivi mis en place par la Caisse des Dépéts, des données
réguliéres de suivi relatives a Ia fréquentation des services des partenaires seront réguliérement mises &
disposition des partenaires signataires du présent accord.

Les parties prenantes a la convention s'engagent 4 intégrer 4 leur communication spécifique
sur cette politique publique, l'identité visuelle de France Services.




Le CGET tiendra réguliérement informées les parties signataires des projets de structures
France Services en cours.

Formation des agents des Maisons de services au public/France Services

Le Centre national de la fonction publique territoriale (CNFPT) et ses délégations territoriales
assureront la formation « socle commun », sur la base d’un nouveau référentiel de compétences
destiné 3 I’ensemble des agents du réseau. Une convention spécifique entre le CNFPT et le CGET

précisera les modalités de ce partenariat.

Les formations métiers seront quant A elles dispensées par les partenaires gréce a 1’appui
méthodologique de I’Institut de formation 4.10, en charge de la coordination du parcours de formation.
Une convention spécifique sera établie & cet effet entre I'institut, la Banque des territoires et le

CGET/ANCT.

Les parties prenantes 4 la convention collaborent & la définition d'un programme de formation &
destination des agents des Maisons de services au public et France Services. Compte tenu des
exigences de qualité de service requises, ce programme s'appuie sur un dispositif de formation initiale
et de formation continue, afin de permettre aux agents France service d'acquérir les fondamentaux
métiers des partenaires et de traiter les démarches les plus courantes de leurs usagers.

Le CNFPT et I’institut de formation 1.4.10 s'engagent & fournir un état des lieux annuel des actions de
formation conduites A destination des agents des Maisons de services au public pour mesurer la

montée en compétences de ces agents.

3. Définition du socle commun de I'offre de services

Le soutien apporté par les partenaires nationaux au déploiement de France Services est
conditionné par la capacité de ces structures & délivrer un socle commun de services pour le compte
des partenaires. Le réseau France Services doit proposer une offre de service cohérente et homogene.

Les partenaires s’engagent a respecter la Charte d’engagement (voir la circulaire n° 6094-SG
du ler juillet 2019 relative & la création de France Services), dont les principes sont les suivants :

- La présence de tous les partenaires est obligatoire dans chaque structure France
Services. Leur présence est assurée via ’organisation d’un back office opérationnel, le front office

étant assuré en permanence par les agents polyvalents des Maisons;
- Chaque porteur est libre d’adapter son offre au dela de 1’offre socle aux besoins de son

territoire, au moyen de partenariats annexes avec des collectivités locales, des acteurs privés ou

associatifs ;
- La qualité d’accueil et de service de I’ensemble du réseau est homogénéisée au moyen

d’une formation obligatoire de tous les agents, tant sur la partie socle commun que métier, et
d’enquétes de satisfactions annuelles conduites sous le pilotage du CGET/ANCT auprés des agents et

des usagers ;
- Les actions relatives au numérique sont une priorité : lutte contre I’illectronisme,

atelier d’initiation aux usages numériques en partenariat avec les écosystémes locaux de médiation

numérique.



Conformément au bouquet de services (circulaire n° 6094-SG du ler juillet 2019 relative 2 Ia
création de France Services), les structures France Services réaliseront, pour le compte des partenaires
parties prenantes du présent accord, cing types de démarches d’accompagnement des usagers :

- La délivrance d’une information de premier niveau ,
La prise de contact avec un agent spécialisé au sein des réseaux partenaires ;
- L’aide aux démarches numériques ;
- La mise 2 disposition et aide & I"utilisation d’outils numériques et informatiques ;
- L’aide & la compréhension et 4 1a réalisation de dossiers administratifs,

Les structures France Services sont responsables de la mise en ceuvre de 1’ensemble des
services recensés dans le bouquet de service (circulaire n° 6094-SG du ler juillet 2019 relative 4 la
création de France Services).

Ce socle de service négocié au niveau national avec les partenaires est joint aux conventions
locales signées par les porteurs de projets et les représentations territoriales desdits partenaires. Les
conventions actuelles des maisons de service au public sont prolongées annuellement jusqu’au 31
décembre 2021 et ont vocation i étre remplacées au fur et & mesure par les nouvelles conventions
France Services en fonction de la nouvelle labellisation de chaque structure.

Financé par la contribution des partenaires nationaux contributeurs du fonds, il ne saurait faire
Pobjet d*un financement complémentaire par les représentations territoriales desdits partenaires.

Enfin, des conventions bilatérales entre les représentants locaux des partenaires parties
prenantes et la maison France Service peuvent étre conclues pour préciser le niveau de prestations
attendues et le cas échéant en prévoir les modalités financiéres si ces prestations vont au-deld de

Poffre dite de base.
4. Suivi— Evaluation de la politique publique

Le suivi global de la politique publique et son évaluation font l'objet d'une discussion au
moins annuelle dans le cadre du comité stratégique ministériel cité au 2.3 du présent accord. Les
modalités et indicateurs retenus pour réaliser ce suivi font I'objet d'une concertation pour faire, le cas
échéant, évoluer le dispositif.

Chaque structure France Services doit pouvoir rendre compte aux partenaires du présent
accord de son activité, de la conformité de son offre au socle commun de services, de la qualité du
service rendu 4 la population et de 1’efficience de sa gestion,

Un reporting par trimestre au minimum est obligatoire. Ledit reporting permet aux partenaires
et partenaires locaux et nationaux d’avoir une vision globale et locale de la fréquentation, des
sollicitations et des motifs de contacts. Les indicateurs du reporting seront définis entre les partenaires

au sein du comité de pilotage opérationnel.

Des audits de conformité de I’offre de service proposée sont conduits sur une base triennale
par le Commissariat général & 1’égalité des territoires, sur la base d’une Grille d’évaluation annexée &



la Charte d’engagement. En cas de non-conformité, la labélisation et les financements qui en découlent
peuvent étre retirés.

Des mesures de la qualité de service rendue sont réguliérement organisées par le Commissariat
général a 1°égalité des territoires (enquétes annuelles de satisfaction, enquétes mystéres, etc.).

Un bilan annuel du fonctionnement du réseau France Service sera réalisé par le Commissariat
général a I’égalité des territoires avec ses partenaires.

8, Rale du ministére de PIntérienr

Au-deld des engagements mentionnés au paragraphe 2, le ministére de ['Intérieur déploiera
progressivement, dans une logique de complémentarité de l'offre territoriale, des structures France
Service au sein de certaines sous-préfectures. Les modalités du partenariat entre Le Ministére de
'Intérieur et le CGET seront précisées dans une convention spécifique.

6. Role de La Poste

La Poste opére actucllement 504 MSAP. Elle s’engage 4 déployer de nouvelles structures
France Service en fonction des besoins dans les territoires, mais également & créer des équipes de
facteurs mobiles destinées A se rendre chez I’usager en soutien aux principales démarches
administratives. Les modalités du partenariat entre La Poste et le CGET seront précisées dans une

convention spécifique.
7. Roie de la Banue des Territoires

La mission d’animation du dispositif France Services est confiée & la Caisse des dépéts. A ce
titre, elle assure la conception et le fonctionnement de la plateforme de reporting, anime le réseau des
structures France Services et anime le réseau des agents responsables de structures. Ainsi, elle coopére
avec 'ensemble des parties signataires et présente un état d'avancement régulier des travaux qu'elle
conduit. Elle mobilise, le cas échéant, les parties signataires pour les actions qui les concernent plus

particuliérement.

A

La Banque des territoires s’est engagée a mobiliser 30 millions d’euros maximum sur la
période couverte par la présente convention pour accompagner le déploiement de France Services et
assurer, a ce titre, la montée en gamme des structures postales ainsi que le déploiement de nouveaux
lieux et d’équipes mobiles. Ainsi, 17 millions seront alloués & La Poste pour le déploiement de
nouveaux lieux et d’équipes mobiles, 10 millions 4 I’animation globale du réseau et 3 millions
viendront permettre soutenir le déploiement de 100 dispositifs France Services itinérantes.

Une convention spécifique entre la Banque des territoires et le CGET/ANCT précisera les
conditions de ce partenariat.

8. Réle de I'Union Nationale des PIMMS

Au titre de son savoir-faire dans la construction de partenariats locaux autour des questions de
services au public, de médiation, d'information des publics, mais aussi de formation, 1'Union nationale
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des PIMMS est partie prenante du présent accord. Son expertise pourra étre sollicitée dans ce cadre,
selon des modalités & fixer par voie de convention avec une ou plusieurs des parties signataires.

9, Ral: de la MSA

La Mutualité Sociale Agricole (MSA) a proposé la création de structures France Services
avec la mise en place d’un front office renforcé sur la sécurité sociale (réalisé par la MSA en
partenariat avec le régime général) en sus du socle commun France Services prévu par la circulaire
Premier Ministre du 1 juillet 2019.

Lesdites structures s’inscrivent dans le dispositif commun France Services {respect de la Charte et du
cahier des charges du socle, labellisation, financement par le Fonds Inter-Opérateur). Ces ouvertures
s’inscrivent dans un maillage cohérent, au méme titre que les autres structures France Services.

Ces structures constituent les premiéres réalisations de la contribution de la MSA aux politiques
publiques visées notamment par I’agenda rural, et telles que prévues dans une convention spécifique
MSA/ministére de la Cohésion des territoires et des relations des collectivités territoriales signée en

paralléle du présent accord.

9. Gouvernance nationale

9.1 Réunion annuelle du Comité stratézique ministériel

a. Composition

Le CGET/ANCT assure le secrétariat du Comité stratégique ministériel des structures France Services
qui se réunit une fois par an autour de la ministre de la cohésion des territoires et des relations avec les
collectivités territoriales. Cette instance rassemble les ministres intéressés par la politique publique des
structures France Services, qu’ils assurent la tutelle d’un ou plusieurs opérateurs ou qu’ils soient

responsables d’un ministére partenaire.

Les instances dirigeantes de la Banque des territoires de la Caisse des dépbts et du Groupe La Poste
sicgent au sein dc ce Comité en qualité de membres privilégiés, en raison de Pimplication de ces
entités dans la conduite de la politique publique. L’ensemble des directeurs des opérateurs partenaires
sont membres de ce Comité stratégique ministériel. Les présidents des associations d’élus sont
également conviés afin de représenter les collectivités qui portent ou accueillent une structure France
Services (AMF, ADF, ADCF, ANEM, AMRF), ainsi que le président de I’Observatoire national de la
présence postale et I'Union nationale des PIMMS.

b. Prérogatives

Ce Comité permet d’entériner les grandes orientations stratégiques, budgétaires et politiques guidant la
politique publique.

9.2 Réunions trimestrielles du Comité de nilotace opérationnel

a. Composition
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Le CGET/ANCT assure le secrétariat du Comité opérationnel qu’il réunit tous les trimestres. Des
séances exceptionnelles peuvent &tre réunies en tant que de besoin,

La Banque des territoires de la Caisse des dép6ts et Le Groupe La Poste sont associés de fagon étroite
a Dorganisation de ces Comités de pilotage. Les représentants des ministéres, partenaires et opérateurs
compétents sont membres de ces comités, ainsi que les associations d’élus et des grands réseaux
associatifs porteurs de maisons de services au public et France Services. Le CNFPT, au titre de son
action conduite pour la formation des agents des maisons de services au public, est également membre

de ce Comité.

b. Prérogatives

Ce Comité de pilotage a vocation a évoquer :

e la pertinence des projets d’ouvertures ; qui sera considérée notamment sur la base de I’avis donné
par le Préfet du département ;

s le suivi de I’évolution de la qualité du service rendu ;

s maitrise budgétaire ;

¢ la définition des contenus de formation et ’outillage des agents ,

s le reporting de 'activité des agents ;

o les actions de communication destinées & valoriser le dispositif ;

s ainsi que tout autre sujet que les membres souhaiteront verser 4 I'ordre du jour et qui sera transmis
en amont au CGET. La Banque des territoires et La Poste sont étroitement associés 3 la

détermination de 1’ordre de jour.

Les décisions inhérentes 3 la politique publique sont prises collégialement entre les membres de ce
Comité. Le CGET se chargera de circulariser et de consolider les documents de travail qui devront étre
adoptés de fagon consensuelle. Les points de blocage seront évoqués 3 'occasion des séances du
Comité opérationnel. Ces réunions pourront devenir semestrielles, une fois la politique publique

stabilisée.

9.3 Réunion hebdomadaires de Péquine proiet

Une réunion hebdomadaire est organisée entre les équipes en charge des du programme France
Services au CGET, au sein de la Banque des territoires et de La Poste afin d’assurer le suivi les

travaux en cours.
Un reporting est effectué aux directions compétentes au sein du CGET, de la Banque des territoires et
de La Poste ainsi qu’aux correspondants désignés auprés des opérateurs et ministéres partenaires, afin

de rendre compte de I’avancement des projets d’amélioration de la politique publique en cours. Ce
reporting peut prendre la forme d’un bulletin mensuel, qui sera circularisé par le CGET.

10. Durée de I'accord

Cet accord est conclu pour une durée de trois ans & compter de sa date de signature et prendra
fin en 2022. Il pourra le cas échéant étre complété par voie d'avenants, notamment concernant les

modalités financiéres comme indiqué 4 ’article 2.

11. Dispositions Générales




9.1. Intégralité de I'accord

Les Parties reconnaissent que le présent accord constituent I'intégralité de l'accord conclu entre

clles.
9.2. Modification de ia Convention

Aucun document postérieur, ni aucune modification de l'accord, quelle qu'en soit la forme, ne
produiront d'effet entre les parties sans prendre la forme d'un avenant diiment daté et signé entre elles.

9.3. Nuilité

Si l'une quelconque des stipulations de l'accord s'avérait nulle au regard d'une régle de droit en
vigueur ou d'une décision judiciaire devenue définitive, elle serait alors réputée non écrite, sans pour
autant entrainer la nullité de l'accord, ni altérer la validité des autres stipulations,

8.4. Renonciation

Le fait que l'une ou l'autre des Parties ne revendique pas I’application d'une clause quelconque
de I'accord ou acquiesce de son inexécution, que ce soit de maniére permanente ou temporaire, ne
pourra &tre interprété comme une renonciation par cette partie aux droits qui découlent pour elle de
ladite clause.
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Fait 4 Paris, le 12 novembre 2015

En présence de Madame la ministre
de la Cohésion des territoires et des
relations avec les collectivités
territoriales

Jacqueline GOURAULT

En présence de Monsieur le
Secrétaire d’Etat auprés du ministre
de I'Intérieur

Laurent NUNEZ |/
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Le Comrnissaire Général 2
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Le Directeur de I’Investissement de la
Bangque des territoires de la Caisse des dépots
et consignations

Antoine TROESCH

]

Le Directeur GG:néral de la Caisse nationale
d’alfcaﬁons familiales

Vircent MAZAURIC
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L.e Secrétaire général du ministére de
I"Intérieur

Christorhf MIRMANT

La Secrétaire générale du Ministére de la
Justice

Véronigue MALBEC

La Directrice générale adjointe en charge de
Poffre de service de Pdle Emploi

Misoo YOON

NS




3
Le Direcieur Général de Ia Caisse centrale de la V,La Directrice de l'atervention Sociale et de
Mutualité sociale agricole ;| I'Accés aux Soins de la Caisse nationale de
Passurance maladie
5 L
Fanny-RIEHARD-

Le Directeur de la Caisse nationale La Directrice générale adjointe du Groupe La
d’assurance vieillesse Poste
”
Renaud VELLARD Anne-Laure BOURN
~ 4

Le Président du Centre national de la Fonction Leq!résident de I’Union Nationale des PIMMS
publiaue Territoriale
Michel DERDEVET

Frangois DELUGA 4% =

La Directrice

Marie-France BEGHT-FONTAINE

e
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La Dirvftrice de cabinet du ministre
de I’s¢tion et des comptes publics
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A anexe 4

FRANCE SERVICES A GOURNAY EN BRAY géré par La Poste

Adresse : Place d’Armes 76220 Gournay en Bray

Bureau de poste rattaché au secteur de Neufchitel en Bray

PRESENTATION GENERALE

# Heures d’ouverture
7 Lundi au vendredi
S5h00-12h00 / 14h00-17h00
» Samedi

9h00-12h00
Une Maison de services au public depuis 2016, labellisée France Services en janvier 2020

{une signalétique provisoire installée depuis début janvier 2020)

Une équipe d’encadrement qui anime ’'ensemble des bureaux de poste du secteur, dont un
Directeur de secteur, 1 Responsable Exploitation , et 2 Responsables de 'espace commercial
» Cet encadrement « ressource » en appui est présent 1 3 2 jours par semaine 3 Gournay en
Bray (ou en appui téléphonique au bureau-centre de Neufchitel en Bray)

» 3 agents présents a Gournay en Bray :
» 3 agents formés « médiation numérique » (formation interne)

» Formation CNFPT 5,5 jours :
» Formation faite a 2 agents sous la coordination de la préfecture (tronc commun et

opérateurs) : Marléne Roussel et Sylvie Dumontier
» Besoin supplémentaire pour 2 personnes : demande d’inscription faite par anticipation

a la préfecture pour les modules de avril-mai 2020

> Formation permanente
Une mise a disposition de modules en ligne pour présenter des démarches administratives des

opérateurs en ligne {« plateforme « speach me »)

OPERATEURS

~ Les 7 opérateurs France Services
CAF, CPAM, CARSAT, MSA, Pole Emploi, Ministére de I'intérieur, Ministére de la Justice, DGFIP

# LaPoste
Toutes les offres courrier, colis, La Banque Postale, La Poste Mobile d’un bureau de poste.

LOCAUX ET ELEMENTS MATERIELS

# En salle d'accueil, un flot numérique (PC équipé d’un filtre confidentialité + imprimante/scanner)
# Un local confidenticl prét a accueillir des permanences des opérateurs
» Disponible 10 demi-journées dans la semaine
# Un PC installé dans le « bureau confidentiel » :
Pour accueillir un outil commun de Visio : systéme JITSI en test CGET
~ Un réaménagement pérenne qui sera installé d’ici fin mars 2020 : signalétique cxtérieure
définitive, kakémonos a I'entrée, en salle paravent et panneau opérateurs, vitrophanie sur le « bureau

confidentiel »
» Un répondeur France Service en activité



Annexe 5 : Offre complémentaire par partenaire MFS Gournay en Bray

Caisse d'assurance retraite et de la santé au travail
Modalités de prise en charge des demandes :

# Contacts La Poste pour opérateur
- Boite fonctionnelle

- Etsiquestion de type « demande pour formation ou événement » : la responsable RH du secteur,

nadepe.rade@laposte.fr

# Mise en place de permanences
- Physigues : non
- Visio : la Carsat attend les évolutions de JITSI et la réflexion interne afin de revenir vers La Poste sur le

sujet

NIVEAU 1

Vaccompagnant {CC La
Poste) se connecte sur le
portail avec le profil
personnel de [Vusager
pour faire |la démarche.

En cas de questionnement

sur e suivi de dossier _

(Date de départ en
retraite non dépassée,
mise a jour de carriére)
ou bhesoin de précisions

sur la carriere ou les
droits  éventuels de
l'usager :
Envoi d'un_ mail via
Yespace personnel  de
celui-ci*.

*Consulter le suivi de lo

demande sur 'espace de .

ce dernier. Réponse d'un
technicien sous 72 heures

Si l'usager n'a pas
d’espace personnel et
que la demande existe >>
niveau 3

NIVEAU 2
. Uaccompagnant {CC La Poste)
rencontre des difficultés de

connexion, le profil de Vusager
est bloqué : appel vers le service
technique internet au
09.71.10.20.10.

Uinformation permettant de
résoudre le probléme/ répondre
au questionnement de ['usager
nécessite de contacter un agent :
prioriser Venvoi d'un mail via
Fespace personnel de celui-ci* ou
appel vers le 3960 ou
09.71.10.39.60.

*Consulter le suivi de la demaonde
sur lespace de ce dernier.
Réponse d’un technicien sous 72
heures

Envoi des dossiers retraite
papier au sidge de la CARSAT a
Rouen :
Carsat Normandie
5, avenue du Grand Cours
CS 36028
76028 ROUEN cedex 1

Les dossiers peuvent  étre
numérisés, pour un traitement
plus rapide, et envoyés au service

NIVEAU 3

Pour les assurés
dans les MFS et
demandant des
informations auxquelles
Faccompagnant (CC La
Poste ) n’est pas en
mesure de
{questions

regus

légisiatives
poussées, carriére
complexe, informations
indisponibles sur I'espace
personnel de {'usager par
exemple),
I'accompagnant MFS
saisit le partenaire via
'outil Admin +,

Dés réception, les
conseillers CARSAT
étudieront la demande et
vous  répondront  ou
rappelleront les assurés
suivant la typologie de la
demande dans un délai de
48 3 72h.

répondre .

NIVEAU 4

L ‘usager
situation
complexe :
. Date de départ en retraite
dépassée, sans nouvelles de
la CARSAT.

Ruptures de ressources
{suspension d’un droit a
veuvage ou allocation de
solidarité)

dans une
urgente/cas

est

accompagnant (CC La
Poste) pourra contacter le
n® Rouge des gestionnaires
retraite afin de répondre et
prendre en charge I3
demande de l'usager.
02.35.15.77.74
02.35.15.77.70
02.35.58.99.70
02.35.58.99.77

Si pas de réponse au n°
Rouge, I'accompagnant
MFS saisit le partenaire via
Foutil Admin+.
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numérisation a:
part.lehavre@carsat-
normandie.fr
part.dieppe@carsat-normandie.fr
part.rouengermont(@carsat-
normandie.fr
part.stsever(@carsat-normandie.fr

Un accusé réception est envoyé a
Fassuré dans les 15 jours/3
semaines aprés le dépdt d'un
dossier de retraite.

Priorisation de la Demande de
retraite en Ligne

Caisse d’Allocations Familiales
Modalités de prise en charge des demandes :

# Mode de fonctionnement en « référent back-office » pour les chargés de clientéle
- Enpremiére intention : le mail - dsa-partenariat (@ caf.cnafmail.fr
2 référents répondent 4 cette BF ; avantage > ce sont les référents qui ont assuré les
formations
- Encas d'urgence (ruptures de droits, blocages, détresse sociale évidente)
Par téléphone, les 2 référents
* 0235526624 {Bérengére Bourdin)
* 0235526626 (Sandrine Truffet)
- Contact CAF pour relations de manager Poste & manager MSA {problématiques générales)
christelle.andrieux @ cafseine-maritime.cnafmail.fr {0686284128)

# Contacts La Poste pour opérateur

Boite fonctionnelle : msap.gournay-en-bray@Ilaposte fr

- Etsi question de type « demande pour formation ou événement » : la responsable RH du secteur,

nadege.rade@laposte.fr

#Mise en place de permanences
- Physiques : non
- Visio : oui, le lundi matin
De%ha12h
Avec prise de RDV (créneaux de 15’ 4 45°) sur le site CAF par le particulier ou par 'agent
France Services de La Paste
Possibilité de prendre RDV pour le lundi jusqu‘au vendredi am
Visite technique de Raulin, manager technique CAF, sur place, fe jeudi 12/3 am (test a partir
d’un rdv fictif)
® Présence de N. Rade (secteur Poste)
*  Appui technique Expert technique Postal demandé
Mise en place a envisager pour mai (selon conclusion technique et calendrier concerté entre
la CAF et La Poste)
® Avec « mise en main » aux équipes locales : formation + accompagnement le 1* jour
de mise en place
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Caisse primaire d'assurance maladie
Modalités de prise en charge des demandes :

Modalités de prise de rendez-vous :

La CPAM met 3 disposition de ses partenaires un espace web partenaires permettant un mode de
communication rapide, fiable et personnalisé ainsi que la ligne téléphonique dédiée aux assurés, le 36 46, pour
les réponses en direct.

La prise de rendez-vous s'effectue par la voie d’Administration+. Depuis plusieurs années, il existe la mise en
place d'un rendez-vous pour les publics fragiles, notamment sur les questions relatives au veuvage, au faible
revenu (minimum vieillesse), les cas complexes liés a la carriere. Les référents des structures pourront
demander via |'outil Administration Plus un rendez-vous dans le cadre de I'une des ces situations.

Mutualité Sociale Agricole
Modalités de prise en charge des demandes :

# Mode de fonctionnement en « référent back-office » pour les chargés de clientéle

- En premiére intention : le mail - referentsmsap.grorec@@hautenormandie.msa.fr
plusieurs référents répondent a cette BF

- En cas d’urgence (ruptures de droits, blocages, détresse sociale évidente, cas complexes)
Admin+
Le lien a partir d'Admin+ se fait avec 3 référents

- Contact MSA pour relations de manager Poste 3 manager MSA (problématiques générales)
paul.lemaistre @hautenormandie.msa.fr (0232987237)

# Contacts La Poste pour opérateur
- Boite fonctionnelle : msap.gournay-en-bray@laposte.fr
- Et si question de type « demande pour formation ou événement » : la responsable RH du secteur,

nadege.rade@laposte.fr

# Mise en place de permanences
- Physigues : non
- Visio : a envisager, une fois les décisions prises par MSA (JITS! Etat)

Ministére de la Justice
Modalités de prise en charge des demandes :

# Test par le secteur que le lien plannings.cdad-seinemaritime.fr {ou www.cdad-seinemaritime.fr/glannings
soit opérationnel sur le PC France Services de Gournay situé dans le bureau confidentiel

# Mode de fonctionnement en « référent back-office » pour les chargés de clientéle

- Privilégier 'accés admin+
- Pour des cas demandant une réponse plus spontanée, 2 référents
o Olivier Graff - olivier.graff@justice.fr - 0232082149 - cdad-seinemaritime (i ustice.fr
o Juliette Magnan - Juliette-juliette.Mapnan(justice.fr - 0235528787 - cdad-
seinemaritime (@ justice.fr
# Formation complémentaire réalisée par Mme Magnan
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- Le 2/3/2020 : le matin une chargée de clientéle ; I'aprés-midi une autre chargée de clientéle

o Les questions filtres, les types de rdv, comment prendre un rdv 3 partir du site, informations
de base sur le CDAD, ....

Remise de supports
# Mise en place progressive de permanences

- Permanences physiques

- Lejeudi matin
1*¢ permanence le 5/3/2020
Au démarrage, RDV « information juridique » (30") (Mme Magnan), une fois par mois
Au fil de la montée en charge possible des « RDV de conciliation » {30" a 1h) (par des
conciliateurs de justice), utilisation du potentiel de 1 jeudi matin par semaine
Si montée en charge supérieure : ajustement entre le CDAD et le secteur de Gournay en Bray
pour caler une demi-journée de plus

- Evolution possible (terme ?) vers des permanences Visio (systéme JITSt Etat)

Ministere de I'intérieur
Direction départementale des Finances publiques
Modalités de prise en charge des demandes :

La DDFIP assurera un accompagnement local des permanents France Services sur les actualités Fiscales en
matiére d’impét sur le revenu et d'impdts directs locaux pouvant impacter leur accueil de proximité.
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Feuille1

B Département de la Seine-Maritime - Référents opérateurs backoflice =
_ adresse mail générique
&rateur Partend NomRéférent PrénomRéférent Adresse e-mail | numéroTéléphone A X
| {si nécessaire)
CNAF _mocmo_z Béreligira berencere. bourdin Zcafsei cnalmail fr |62 .35.52.66.24 B dsa-pantenanalitcaf cnatmailir |
CNAF | TRUFFET Sandnne ottt cafsain enafmail (r 02.35.52.66.26 dsa-pantenanat(i¢al.cnafmail fr |
CNAF ANDRIEUX Christelie hastel [oeafspine-mantime cnafmail fr |05.86.26.41.28 dsa-panenanati: caf.cnafmaifr |
CNAM LEROYER Martne martine lerayer i ass ) Ir 02355868 24 ]
CNAYV ¢ 76 Litioral |[FOEHR Hermann | roennt 235135532 _|Responsable du réseau CARSAT Littaral 76 - Montivilliers/Dieppe
CNAV /76 Littoral | VILLEREL Pernne i il SE ) 23513 55 31 | Responsable adjointe du réseau CARSAT Littoral 76 - Montivilliers/Dieppe
|CNAV 1 76 Littoral |DANET Anne anne danel_carsat-nomane it 235136537 ~ |Responsable adjointe du réseau CARSAT Littoral 76 - Monti
CNAV / 76 Littoral | DUVALLET Catherine cathenng @ vattet :car. - mman el 277791005 part lehavre tcarsal-normandie.tr | Geslionnaire retraite Montivilliers
CNAV / 76 Littarad | CLAUS Célne 23290 57 48 it REpOLALbTs | Gestionnaire retraite Dieppe
CNAVJ 76 Rouen |DELVAT Céline vt g foCaryat: 235157775 Responsable du réseau CARSAT Rouen
CNAV /76 Rouen |BARBIER Stephanie “te| anw bartier L CAISAL-NOMndie ! 235157774 pan @ecarsat 1Gestionnaire retraite Rouen rive droite
CNAVY 7 76 Rouen _|BIHEL Cathenne ' 2351577 70 part Tcarsat aie.| Geslionnaire retraite Rouen rive droite
CHAV { 76 Rouen |GADY Nadia A 235589970 _omm._oasm__‘m retraite Rouen rive gauche
235589977
CNAV / 76 Rouen |MARIE carole | A ' Gestionnaire retraite Rouen nve gauche
DGFIP |CONNAN Auréle aurelie.connanidafip.finances.gouv.fr |02 32,1890 14
DGFIP DUREL ) Frangos francois.duret@dafip. finances.gouv. fr 02.32.18 80.14 i
La poste LAUDROYER Manon |marion. lodoyer (X laposte.fr
La paste GESLIN Bruno brune. qusiingdlaposte.lr
Min_Jushoe MAGNAN Juliette Juliette-juligtta. majnan 2 ushce fr 235528787 | cdad-sein 1justice. ir
|Mmn Iniéngur GILLOT France ] . ouv. [t 02.32.76 52 .74 1
| referentsmsap. grprec@@nautencrm
LEMAISTRE faul | ! 0232087237 whhﬁwﬁmuwﬁmgu_a_w Févoluer
MSA avec lg passaii en MFS)
Pole Empks |FOULON Chasting Christine. foulen i pole-emploi. fr 02.76.61 2201
|Pate Empion |KARMALY Azm Azim karmat (1ooic-empkor 1r 02 76 6122 02 ]
|Pdle Emplcs |AUGER Roland roland a aer Ly @-em; I 02 35 95 93 63 1
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Bracxe S

Annexe 5 : Offre com lémentaire ar artenaire

Afin de définir les modalités pratiques d'échanges d'informations entre les services de la Direction Régionaie
des Finances Publiques {DRFiP) de Normandie et de la seine-Maritime et les Espaces France Services
(EFS), la DRFIP de Normandie et de la seine-Maritime signera avec chaque EFS une convention bilatérale.

Elle sera adaptée a chaque structure, afin de prendre notamment en considération la présence des
implantations de la DRFIP de Normandie et de la seine-Maritime au sein du territoire et la variété des
métiers exercés.

A travers cetie convention bilatérale seront ainsi précisés les engagements reciproques, les liaisons entre le
EFS et les structures de la DRFIP de Normandie ef de la seine-Maritime, les modalités de recours aux
référents, les éventuelies permanences et les conditions de prise de rendez-vous avec les services de la
DRFiP de Normandie et de la seine-Maritime.






Annexe 5 ;: CDAD

Modalités de prise de rendez-vous -

Mise en place d'un systéme de plannings partagés mis 4 disposition par le CDAD en ce qui
concerne les permanences et que le CDAD pourrait €tre amené a organiser.

Offre complémentaire

Pour I’ensemble des structures France services, sous réserve des orientations arrétées
annuellement par le conseil d’administration du CDAD, celui-ci pourrait étre amené a
organiser des permanences d’information Juridique, de consultation juridique ou de réglement
amiable des différends, que ce soit en presentiel ou par visioconférence.
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Gestion des Revenus de Substitution Accident du Travail :

Nom et prénom Adresse mail

ROUEN — LE HAVRE technique-drp.cpam-rouen-elbeuf-dieppe @assurance-maladie.fr

Action Sanitaire et Sociale:

Nom et prénom Adresse mail
ervice-ass. -rouen-elbeuf-di assurance-maladie.
ROUEN service-ass.cpam-rouen-elbeuf-dieppe @assurance-maladie.fr
.cpam-lehavr -maladie.fr
LE HAVRE ass.cpam-lehavre@assurance-maladie

Service d’Accés aux Soins et a la Santé

Nom et prénom Adresse mail
S. -r assure - ie.f
ROUEN sass.cpam-red@assurance-maladie.fr
. -lehavr - ie.f
LE HAVRE sass.cpam-lehavre@assurance-maladie.fr
Invalidité :
[ Nom et prénom _ Adresse mail __
contact.invalidite.cpam-rouen-elbeuf-dieppe @assurance-
ROUEN -~ LE HAVRE maladie.fr =
Rentes :
"~ Nomet prénom Adresse mail

service-rentes-normandie.cpam-rouen-elbeuf-

R T dieppe @assurance-maladie.fr

Gestion des Frais de santé :

‘ Nom et prénom | Adresse mail

lh-partenaires-fraisdesante @assurance-maladie.fr

ROUEN — LE HAVRE Préciser dans V'objet la prestation concernée (ex : transport, soins

dentaires, pharmacie...)

Relation Client (Prise de RDV exclusivement + problémes création compte AMELI )

’_ Nom et prénom = _ Adresse mail

j ROUEN 02 3558 65 33 referents-techniques-accueil-red.cpam-rouen-
0235036305 elbeuf-dieppe @assurance-maladie.fr




Liste des interlocuteurs des CPAM de SEINE MARITIME

Merci d’utiliser ces adresses matls exclusivement

Suivi du Partenariat :

Adresse mail

LEFORT Alexandre

LEROYER Martine
Chargé de mission auprés des
partenaires

02355868 20

02.35.58.68.24

Alexandre.lefort@assurance-maladie.fr

martine.leroyer@assurance-maladie.fr

Gestion de la Complémentaire Santé Solidaire :

Nom et prénom / qualité B . N ) -jg[egs_z__ri\ail
Encadrement Précarité : Réservé &
I'encadrement laure.derivaux-tirolien@assurance-
Mme Laure DERIVAUX TIROLIEN 0235036412 maladie.fr
ROUEN 764partenaire-c2s@assurance-maladie.fr
LE HAVRE - 763pafte'naire-c25@assurance—majgdie.fr
Gestion de I’ Aide Médicale Etat :
Nom et prénom / q;;Iité - ® o I " Adresse mail ]
Encadrement Précarité : Réservé a
F'encadrement guillaume.mol@assurance-maladie.fr

M Guillaume MOL

0277675257

ROUEN

764partenaireame.cpam-rouen-elbeuf-
dieppe@assurance-maladie.fr

LE HAVRE

L

lh-partenaires-ame @assurance-maladie.fr

Droits de Base / Cartes Vitale :

Nom et prénom

__I_\dresse mail

ROUEN

demande-renseignements.cpam-rouen-elbeuf-
dieppe@assurance-maladie.fr

LE HAVRE

_lh-partenaires-droitsdebase @assurance-maladie.fr

Gestion des Revenus de Substitution Maladie — Maternité :

Nom et prénom

Adresse mail

ROUEN

technigue-dept-revenus-remplct.cpam-rouen-elbeuf-

dieppe@assurance-maladie.fr

LE HAVRE

lh-partenaires-rrs@assurance-maladie.fr
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« Mandat type »
d’un aidant réalisant des démarches administratives numeériques au bénéfice d’une personne
aidée
Monsieur/Madame X ...., habitant .., tel. ....,
reconnait avoir mandaté
Monsieur/Madame Y...., exercant la fonction de .../ dans -(précisez la structure/l organisme),
tel....
pour réaliser les démarches administratives numériques suivantes ....... (précisez lesquelles) me
concernant.
A cette fin :
Monsieur/Madame X ... autorise
Monsieur/madame Y .... a utiliser ses données a caractére personnel suivantes ....... (précisez

‘ lesquelles)

‘ Monsieur/Madame Y... a rappelé a Monsieur/Madame X .... : I"objet de I'intervention ; la raison pour
laquelle ses informations sont collectées et leur utilité ; I"existence de droits sur ses données (acces,
rectification, suppression, etc.); la possibilit¢ pour l'usager de retirer & tout moment son

‘ consentement.

‘ Monsieur/Madame Y.... s'engage a :
1%/~ utiliser les données a caractére personnel strictement nécessaires a la réalisation de ces seules

‘ démarches administratives* ;
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2°/- conserver les données a caractére personnel strictement nécessaires a ces démarches le seul temps

strictement nécessaire a leur réalisation ;
3°/ détruire, des la réalisation de ces démarches, les données a caractére personnel en sa possession.

Le présent mandat prend fin a compter de la réalisation des démarches précitées. A défaut, il est

valable pour une durée d’un an renouvelable.

Date, Lieu et Signature
Monsieur/Madame

Date, Lieu et Signature
Monsieur/Madame X

* 11 convient de préciser pour le cas ol ils le seraient, que les codes et identifiants de 'usager sont

inclus dans ces données.



