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France Services

Prache de vous au quotidien

CONVENTION FRANCE SERVICES
DES PYRENEES-ORIENTALES

PREAMBULE :

[’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 ’Etat et les citoyens est
indispensable, nous invitant par la méme a repenser I’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 ['acces des usagers aux démarches
administratives du quotidien. De méme, les politiques publiques d’acces aux droits et de promotion
de I’inclusion numérique sont pour I’Etat une priorité. Elles prennent corps aujourd’hui dans
I’ambition France Services.

Ce nouveau dispositif couvrant I’ensemble des services publics du quotidien, concerne toute la
population et tous les territoires, avec une attention particuliere portée aux plus isolés d’entre eux

(les territoires ruraux, les quartiers Politique de la Ville, les territoires ultramarins)

France Services porte cing priorités :

e Un renforcement de 'offre de service : les usagers seront accompagnés dans leurs
démarches administratives propres aux neuf partenaires de France Services (Pole emploi,
CNAMTS, CCMSA, CNAF, CNAV, DGFiP, La Poste, ministére de la Justice, ministére de
I’Intérieur).

Ce déploiement s’appuiera sur la montée en gamme des maisons de services au public
(MSAP) existantes, qui obtiendront la labélisation France Services a la condition qu’elles
respectent les exigences de qualité de service requises. L’objectif étant que les maisons du
réseau actuel deviennent progressivement France Services avant 2022.

L’offre de service socle sera enrichie progressivement par I’apport de nouveaux partenaires,
tant publics que privés. Les France Services ont par ailleurs vocation a devenir un acteur clé
de I’inclusion numérique et de la lutte contre I’illectronisme sur les territoires.

e Un ancrage local privilégié : France Services s’inscrit dans une volont¢ d’amélioration de
I’accessibilité des services aux publics de I’Etat, mais aussi de 1’ensemble des collectivités
territoriales. Chaque structure sera donc amenée a collaborer étroitement avec les
collectivités pour fournir un service proche des besoins de la population.



L]

Un engagement 2 la résolution des difficultés : I’accompagnement des usagers ne se¢ fera
pas sur de la réorientation, mais comprendra un engagement a la résolution des difficultés
rencontrées. Celui-ci sera permis grace a une formation 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, ainsi que I’ouverture progressive de
nouvelles maisons France Services. Ceci exposé, il a été arrété et convenu des dispositions
suivantes.

ART. 1- OBJET DE LA CONVENTION

Cette convention a pour objet de :

- définir les modalités d’organisation et de gestion des maisons France Services qui sont présentes
dans le département,

- organiser les relations entre

» les gestionnaires des Trance Services (ci-aprés dénommés « gestionnaires France

Services ») et

les représentants locaux des partenaires nationaux signataires de I’Accord cadre national
France Services (ci-aprés dénommés partenaires France Services)

les partenaires non-signataires de I’Accord cadre national France Services mais qui
interviennent dans au moins une structure du département (ci-aprés dénommés les
« partenaires locaux France Services »).

Cette convention est tripartite. Les signataires en sont: le Préfet représentant de I’Etat, les
gestionnaires des maisons France Services, les représentants des partenaires Irance Services.

ART. 2- MISSIONS

2.1 Missions principales

Les structures France Services ont principalement pour mission :

L’accueil, I’information et 1’ orientation du public ;

[’accompagnement des usagers & [’utilisation des services en lignes des opérateurs
partenaires (facilitation numérique) ;

[’accompagnement des usagers a4 leurs démarches administratives (facilitation
administrative) ;

La mise en relation des usagers avec les opérateurs partenaires ;

L’identification des situations individuelles qui nécessitent d’€tre portées a la connaissance
des opérateurs partenaires.



2.2 Prestations rendues au public

[’implication de tous les partenaires nationaux signataires de I’accord cadre national France
Services est obligatoire dans chaque maison 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 France Services.

D’autres prestations pourront étre ajoutées en complément des besoins des usagers.
ART. 3 - ADHESION A LA « CHARTE NATIONALE D’ENGAGEMENT »

Les relations des maisons France Services avec le public et les organismes signataires sont régies
par la Charte nationale d’engagement des Structures France Services et par le « Bouquet de
services » figurant en annexe 2.

La Charte nationale d’engagement impose : un socle de services minimum, des horaires minima
d’ouverture, des exigences en matiére de formation des agents, de critéres d’équipement,
d’aménagement des espaces, de reporting des activités.

Les maisons France Services doivent répondre aux demandes de données quantitatives et

qualitatives nécessaires & I’évaluation du dispositif, en renseignant de maniére obligatoire I’outil de
reporting mis a leur vdisposition sur le site internct prévu a cet effet.

ART. 4- OBLIGATIONS DES GESTIONNAIRES FRANCE SERVICES

4.1 Principes

La gestion des maisons France Services est conduite de manicre active, afin de rechercher
constamment les prestations et I’organisation optimales pour répondre aux demandes du public.

Le gestionnaire de la structure France Services organise et développe la coopération avec et entre
les partenaires soussignés. Il assure la gestion administrative et financiére de la maison France

Services.

4.2 Horaires et délai de réponse :

Les maisons France Services sont ouvertes de maniére réguli¢re, au moins 24 heures par semaine
réparties sur au moins cing jours, en y rendant constamment 1’ensemble des prestations prévues par
la présente convention, selon des horaires permettant de satisfaire un large public.

En cas de modifications substantielles de ces horaires, les parties sont informées en amont par les
gestionnaires des maisons France Services, qui s’engagent a prendre toutes les dispositions
nécessaires pour en informer le public.

Les horaires d’ouverture de la structure sont également affichés de fagon visible a I’entrée de la
maison France Services.

Tout usager doit étre en mesure de contacter la structure par messagerie €lectronique ou par
formulaire de contact.



Toutes les sollicitations d’usagers relevant du périmetre d’intervention des maisons France
Services, feront I’objet d’une réponse apportée dans un délai de 72h ouvrées.

4.3 Aménagement des locaux et équipement des France Services

Les France Services comportent au minimum :

e un point d’accueil du public occupé par les animateurs d’accueil,
e un espace confidentiel

Les espaces sont en conformité avec la réglementation en matiere d’accueil du public. Ils doivent
étre accessibles aux personnes a mobilité réduite.

Les gestionnaires des maisons France Services assurent la sécurité du public, du personnel, des
locaux, ainsi que des professionnels susceptibles d’intervenir dans la structure rance Services.

La documentation doit étre correctement présentée et actualisée, notamment celle mise a
disposition par les partenaires France Services.

I.’équipement informatique comprend au minimum un acces a internet et les équipements suivant :
ordinateur, imprimante/scanner, photocopicuse, téléphone et, le cas échéant, tablette connectée.

Chaque maison France Services est tenue d’assurer un acces libre et gratuit a un espace
numérique, ou a tout outil informatique permettant de réaliser des démarches administratives
dématérialisées (imprimante et scanner).

I’acces au numérique implique aussi un nombre suffisant d’outils disponibles durant les horaires
d’ouverture, proportionnellement établi au regard de la fréquentation de la structure.

Les maisons France Services s’engagent a maintenir une connexion internet de qualité de fagon
constante au sein des structures. Elles pourront offrir un service de connexion a internet par WIFI,
en particulier lorsque la couverture mobile dans la structure n’est pas suffisante, afin de permetlre
aux usagers d’utiliser leurs propres ressources informatiques (ordinateur portable, tablette,
smartphone...).

Les maisons France Services doivent étre équipées au plus t6t d’un dispositif de visioconférence,

cette disposition étant obligatoire d’ici au 31 décembre 2022. Elles doivent prévoir un espace pour
permetire aux usagers d’échanger en toute confidentialité.

4.4 Dénomination - signalétique

Dés sa labellisation France Services, I’espace mutualisé de services au public créé par la présente
convention prend le nom de maison «France Services ».

Les gestionnaires des structures France Services s’engagent a installer la signalétique nationale
France Services et apposent notamment une enseigne extérieure. A ce tifre, les gestionnaires de
structures I'rance Services respectent la charte graphique de France Services.

4.5 Communication

Les signataires informent le public de I’existence de la maison I'rance Services et des services qui y
sont proposes.



Les maisons France Services utilisent la marque sur les différents supports de communication
(affiche, flyer, dépliant, kakémono...) et y mentionnent les horaires d’ouverture.

Elles renseignent la « fiche d’identité » de leur structure sur le site internet dédié, avec un contact
téléphonique, une adresse électronique et des informations actualisées (horaires).

De maniére générale, toute communication réalisée par 1’une des parties ne doit en aucun cas

déprécier, dévaloriser et/ou modifier I’image de marque des autres parties. Chaque partie pourra se
prévaloir de I’existence du parlenariat dans sa communication interne et externe.

4.6 Déontologie — confidentialité

Les agents des maisons France Services sont astreints aux regles du secret professionnel.

Pour la mise en ccuvre de leur mission d’information et d’aide aux démarches administratives des
usagers, les agents amenés a assurer un service au sein d’une structure France Services peuvent
connaitre des données a caractére personnel de I'usager :

- grice aux échanges de données entre services administratifs explicitement prévus a cette fin par
les normes en vigueur

- ef/ou car les agents représentent, pour leur mission, les services administratifs en back office
auxquels ils sont adossés

- et/lou car l'usager a explicitement donné mandat a [’agent de réaliser les démarches
administratives en sa faveur.

Les agents des maisons France Services peuvent avoir connaissance de certaines données
personnelles relatives aux usagers, a condition qu’elles soient nécessaires a la démarche réalisée au
bénéfice de [*usager et sous réserve qu’une base juridique ou un mandat autorise la communication
du renseignement confidentie].

Dans le cadre de ’aide aux démarches administratives numériques, ’agent France Services peut
- aider I'usager a réaliser lui-méme ses démarches ;
- aller jusqu’a réaliser la démarche pour 'usager s’il ¢met le besoin d’un accompagnement
plus approfondi

Dans ce dernier cas, l’utilisation des données a caractére personnel de ’usager s’exercera
conformément a la réglementation en vigueur en mati¢re de protection des données personnelles et
dans les conditions suivantes :
- les données utilisées doivent étre strictement nécessaires aux démarches souhaitées par
|’usager et ne feront pas [>objet d’une utilisation ou exploitation commerciale, ou d’une
cession sans consentement expres et information claire et adaptée de ’usager ;

- le traitement des données de ['usager doit étre fondée sur une base juridique ;

- T’usager doit étre informé a minima de I’identité du responsable de I’organisme pour le
compte duquel les données a caractére personnel sont traitées, de la finalit¢ de ce traitement,
des destinataires des données, des conditions d’exercice de leurs droits, conformément a
[article 48 et 105 de la loi no 78-17 du 6 janvier 1978 « Informatique et libertés » ;



- Les données seront protégées dans des conditions de séeurité adéquates au regard de la
nature des données traitées ;

Les données utilisées ne peuvent servir qu’aux seules démarches administratives et doivent étre :

- réalisées au seul bénéfice de 'usager (lutte contre le non recours et lutte contre la fraude) ;

- détruites a la résolution de la démarche administrative engagée ou, a défaut, au terme du
délai imposé par une disposition législative ou réglementaire ;

Tout traitement de données a caractére personnel par le gestionnaire de la structure France Services
et/ou le partenaire sera, en tout état de cause, conforme aux régles légales et réglementaires en
vigueur en matiére de protection des données a caractére personnel («loi « informatique et libertés »
et reglement no 2016/679, dit réglement général sur la protection des données).

En cas de violation de donnée a caractére personnel (par exemple divulgation a une tierce personne
non autorisée), le gestionnaire de la maison France Services informe sans délai et au plus tard 72
heures aprés avoir pris connaissance de cette divulgation, la Commission nationale de
I’informatique et des libertés (CNIL). Cette information s’entend pour toute violation, qu’elle soit
accidentelle ou intentionnelle.

La signature d’un mandat est nécessaire pour accomplir une démarche au nom et pour le compte de
I"usager :
- si les deux parties, ’agent France Services et 1'usager, le souhaitent alors qu’elles sont
ensemble pour réaliser les démarches ;
- quand les deux parties agissent & distance I’une de Iautre, I’agent France Services agissant
en faveur et & la place de I'usager ;

Ie mandat doit étre signé sur place par le mandataire et le mandant, aprés vérification d’identité et
aprés avoir informé Iusager sur I'utilisation de ses données a caractére personnel, ses droits et les
démarches qui seront effectuces.

11 est établi en autant d’exemplaires originaux qu’il y a de parties.
I.’usager peut a tout moment retirer son mandat.

Le mandat doit étre établi pour :
- les actions cffectuées pour le compte de I'usager
- les demandes de communication de données a caractére personnel

4.7 Evaluation
Chaque maison France Services doit pouvoir rendre compte aux partenaires nationaux de son

activité, de la conformité de son offre au socle commun de services, de la qualité du service rendu a
la population et de I’efficience de sa gestion.



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

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

- des audits « flash » de conformité de ’offre de service proposée, conduits régulierement par
I’ Agence nationale de cohésion des territoires (ANCT) sur la base d’une grille d’évaluation ;

- des mesures de qualité de service rendu sont régulierement organisées par les opérateurs,
PANCT et ses partenaires institutionnels.

Les maisons France Services s’engagent également & mesurer la satisfaction des usagers de la
structure (enquétes de satisfaction, cahier de réclamations...).

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

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

Les maisons France Services s’engagent a remplir I’outil de suivi de I’activité sur le site dédié.

ART. 5- OBLIGATIONS DES PARTENAIRES

5.1 Principes

Dans le respect de la Charte d’engagement et de I’Accord cadre national France Services, les
partenaires signataires locaux définissent avec les gestionnaires des structures France Services les
modalités de leur participation au fonctionnement de la maison France Services, notamment en
matiére de services numériques ou sur le plan financier.

Ces modalités sont précisées, le cas échéant, dans les annexes entre chaque partenaire et le
gestionnaire de la maison France Services.

5.2 Déclinaison de P’offre de base

5.2.1 Désignation de référents locaux

Les partenaires signataires désignent un (ou plusicurs) correspondant(s) référent(s) pour la maison
France Services, accessible par téléphone et par mail directs, pour résoudre les cas les plus
complexes (urgence, blocage administratif) dont les coordonnées figurent en annexe de la présente
convention.

5.2.2 Formation du personne]

Tes agents suivront de maniére obligatoire une formation « métier », initiale et continue, a
I’ensemble des démarches des partenaires nationaux inscrites dans le Bouquet de services.

Les partenaires locaux peuvent offrir une formation complémentaire sur leurs métiers.




Les partenaires s’engagent par ailleurs a apporter une actualisation réguliére des connaissances du
personnel (évolution de I’offre de services, du cadre réglementaire, etc.).

Ils peuvent mettre en place des dispositifs d’immersion afin d’optimiser le partenariat.

5.2.3 Documentation

Les partenaires mettent a la disposition des maisons France Services une documentation
réguli¢rement actualisée a I’intention du public et des agents.

5.2.4 Traitement des dossiers et des questions

Les partenaires traitent les questions et les dossiers transmis par les maisons I'rance Services dans
les conditions prévues par la Charte d’engagement et selon leurs propres normes internes de
qualité.

5.3 Déclinaison de I’ offre complémentaire

Les partenaires définissent, le cas échéant, I'offre complémentaire dans chacune des maisons
France Services dans les annexes de la présente convention. L’offre peut étre différenciée en
fonction des maiosns France Services. Les partenaires ont la possibilité d’inscrire dans ces annexes
les dates et lieux des permanences, les modalités pratiques en ce qui concerne les rendez-vous
ponctuels et les rendez-vous en visioconférence (dispositif utilisé, connexion...).

Cette offre complémentaire sera déclinée dans les annexes ¢té négociées avec les gestionnaires des
maisons France Services et qui sont révisables.

ART. 6- COMITE DE PILOTAGE

Les signataires de la présente convention, le représentant du Préfet et les porteurs des maisons
France Services se réunissent en comité de pilotage au minimum une fois par an. Le comité de
pilotage met en place des processus de travail collectif régulier. Il fixe des axes de progres a moyen
terme pour renforcer les actions des France Services.

Ces réunions dresseront le bilan de la mise en ccuvre du label France Services et de ses exigences
dans le département. Elles feront I’objet d’un compte rendu adressé a ’ANCT et partagé avec les
partenaires nationaux.

ART. 7- ADHESION OU RETRAIT DE PARTENAIRES LOCAUX

Les gestionnaires I'rance Services examinent les éventuelles demandes d’adhésion ou de retraitl par
les partenaires et en informeront la Préfecture.

Les partenaires locaux (hors partenaires inclus dans le panier de services, signataires de 1’ Accord
cadre national I'rance Services) peuvent se retirer de la présente convention sous un préavis de six
(6) mois avant son échéance, par letire recommandée avec accusé de réception adressée a la
structure porteuse, qui en informera la Préfecture.



De méme, les gestionnaires de maisons France Services peuvent dénoncer la présente convention
sous le méme préavis. Ils en informent le Préfet de département.

En tout ¢tat de cause, aucune Partie ne peut céder ou transférer tout ou partie de ses droits et

obligations au titre de la présente Convention, directement ou indirectement a un tiers quelconque,
sauf accord expres et préalable de ['ensemble des autres Parties.

ART. 8 - MODALITES DE GESTION DE LA STRUCTURE FRANCE SERVICES

Les maisons France services sont gérées conformément aux modalités figurant en annexe 3 a la
présente convention.

ART. 9 - DUREE DE LA PRESENTY, CONVENTION

A compter de sa signature, la présente convention est établie avec tacite reconduction, pour une
durée ne pouvant excéder celle de I’ Accord cadre national, avec tacite reconduction.

ART. 10. ATTRIBUTION DE JURIDICTION

En cas de litige né de Iinterprétation et/ou de I’exécution de la convention, les parties font leurs
meilleurs efforts pour aboutir a un accord amiable conforme a I’esprit partenarial de leurs relations.

A défaut, tout litige est soumis aux tribunaux compétents.
ART. 11. COMPOSITION DE LA CONVENTION

La convention et ses annexes contiennent 'intégralité¢ de 1’accord des parties. Sauf dispositions
contraires exprimées expressément dans les annexes, ces derniéres ne peuvent déroger aux
dispositions de la convention.

Faita .| fjrp ... le Lo (9050

Les signataires :

Le Préfet

/




Les gestionnaires France Services

la communauté de communes Roussillon Conflent, gestionnaire de la maison France Services
d’Ille-sur-Tét, représentée par son Président, Monsieur Robert OLIVE

e

la communauté de communes-du Haut Vallespir, gestionnaire de la maison France Services
d’Arles-sur-Tech, représentée par sotrRyésident, Monsieur René BANTOURE

la commune de Banyuls-sur-mer;-géstionnaire de la maison France Services de Banyuls-sur-mer,
représentée par son maire, Monsieur Jean-Michel SOLE
\

la commune de Tautavel, gestionnaire de la maison France Services de Tautavel, représentée par
I’adjointe au maire, Madame Francine RIPOLL,

}

Les partenaires France Services

le ministére de I’Intérieur, représenté par le préfet des Pyrénées-Orientales, Monsicur Philippe
CHOPIN

le ministére de |’Intérieur, représenté par le commandant mpemcm de Gendarmerie
Départementale des Pyrénées-Orientales, le colonel Guillaume POUMEAU de LAFFOREST

le ministére de la Justice, représenté par le'Président du Tribunal judiciaire de Perpignan,
Monsicur Pierre VIARD
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le ministére de I’ Action et des Comptes publics, représenté par la Directrice départementale des
Finances Publiques par intérim, Madame Pascale NANTE

1 1
y) '\\ﬁ O __;ﬁ/ e

la caisse primaire d’assurances’/maladie de%l" rénées-Orientales, représentée par son Directeur
b

Monsieur Angelo CASTALLET IA,
/ g U

la caisse d’allocations familiales dec; Pyrénées-Orientales, représentée par son Directeur,
Monsieur Philippe CIEPLIK == e

I\ﬁ /7;){/*1 _ I

o

la Mutualité sociale agricole Grand Sud, représentée par la sous-directrice de la MSA Grand Sud,
Madame Joelle RAYNAUD -

la caisse d’assurance retraite et santé au travail Languedoc Roussillon, représentée par sa

Directrice régionale adjointeF%B},lJ'é 1?3#3(1: t%,uedoc Roussillon, Madame Elodie MEISSEL

La Directrice Assurance Retraite

Elodie MEISSEL _ :
la Direction territoriale Péle Emploi des Pyrénées-Orientales, représentée par le Directeur de

I’agence Pole Emploi de Prades, Monsieur Stéphane LAV 7 V/’_"’

la Direction régionale Langucdoc Roussillon du groupe La Poste, représentée par la Directrice
adjointe du Réseau, Madame Marie-I1éléne GLEN /j / 5 T-;,ﬂ,l . U gg‘g-?
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Liste indicative des annexes a joindre a4 la Convention

Annexe 1 : Charte nationale d’engagement
Annexe 2 : Bouquet de services France Services
Annexe 3 : Accord cadre national France Services

Annexe 4 : Modalités de gestion propres a chaque structure France Services du département (une
page, ou une annexe distincte, par structure France Services)

Annexe 5 : Offre complémentaire par partenaire
Annexe 6 : Tableau récapitulatif des référents

Annexe 7 : Mandat
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ANNEXE I

CHARTE NATIONALE D’ENGAGEMENT
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CHARTE
D’ENGAGEMENT

M/

’
REFUILIQUE FRANGAISE

MINISTERE
DE LA COHESION
DES TERRITOIRES
ET DES RELATIONS
AVEC LES
COLLECTIVITES
TERRITORIALES

cget

Commissariat
géndral

& Tégalne
des territoires



Le Président de la République 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 réseaun
France Services poursuit trois objectifs :

1/ une plus grande accessibilité des services
publics au travers daccueils physiques
polyvalents — 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
meéme lieu, physique ou itinérant, des services de
I'Etat, des opérateurs et des collectivités
territoriales ;

3/ une qualité de service substantiellernent
renforcée avec la mise en place d’un plan de
formation d'agents polyvalents et la définition
d'un  panier de services homogene dans
Pensemble 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 stricte condition quelles
respectent les nouvelles exigences de qualité de
service, ainsi que sur louverture de nouvelles
implantations France Services 1a ot sont les
besains, 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 3 engager I'ensemble de

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

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

Le Commissariat général a Pégalité des territoires
assure le pilotage et I'apimation de la politique
publicue France Services. La gouvernance locale de
la politique publique est assurée par les préfets
de départements.

Les porteurs de structures France Services sont
tenus d'assurer la publicité effective de la
présente  Charte nationale d'engagement du
dispositif, noramment au moyen d'une mise 2
disposition aupres de leurs usagers.
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ENGACGEME

POUR UN SERVICE DE QUALITE

1.l Socle commun de la qualité de service au

public

En « front office », la présence de deux personnes
délivrant un accueil physique et téléphonique est
obligatoire dans chaque structure France Services.
In cas d'affluence, une messageric vocale informe
les usagers qurils 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 fagon visible 4 'entrée de la maison.
Tout usager doit également eétre 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, chathot, etc.) peut également étre
instaurée en fonction des possibilités et des
hesoins identifiés sur le territoire.

I'm «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
delégations locales des opérateurs et les
structures France Services du département.

11 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.

1.2 Accés au numérique

Chaque structure France Services est tenue
d’assurer un accés libre et gratuit 4 un point
numérique ou & tout outil informatique
permettant de  réaliser des  démarches

administratives dématérialisées (imprimante et
scanner).

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

1.3 Promotion de I'inclusion numérique

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

tablette, smartphone...).

France Services joue un role essentiel en faveur de
Pinclusion numérique. Chaque agent doit étre en
mesure de garantir 4 toute personne en difficulte
avec loutil informatique un accompagnement
adapté a ses besoins, Il s'agit ainsi :

—  deffectuer une identification des
difficultés du public sur le
numérique via différents outils mis 4
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 ;

— delutter contre I'illectronisme :
e en proposant une redirection
vers des aidants numériques de
proximité,  notamment  ¢n



remettant un Pass
numérique pour  des  publics
éloignés ;

e en accompagnant les usagers
dans leur appréhension des
outils numériques 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 d'agir 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
numéricues des demandeurs d’emploi.

1.4 Lutte contre le non-recours aux droits

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

Les agents des structures France Services veillent 2
prévenir et signaler les situations de non-recours
aux droits. Toute situation de non-recours
identifiée doit pouveir donner lieu a une
information, & 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 2 la
complétude des dossiers visant 4 I'obtention de
droits, afin d’éviter le non-recours et l'errance
administrative.

1.5 Effectifs requis

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

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

En cas d'impossibilité matérielle a la mise en
ceuvre de cette recommandation, Funique 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 2.4 de la

présente Charte,

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

1.6 Accessibilité

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'acces adaptées
aux personnes en situation de handicap,
et cela quel quril soit ;

— est aisément identifiable ;

— propose et affiche des horaires
drouvertures adaptées a Ihétérogénéicé
des publics ;

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

— propose systématiguement une
alternative au numérique, notamment au
moyen d’un accompagnement humain.

1.7 Qualité de P'accueil

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

1.8 Confidentialité

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



des démarches administratives doit  étre
respectée au moyen d'espaces privatifs dédiées.

Les agents s'engagent & [aite 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
competentes.

1.9 Echanges de bonnes pratiques

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

Un minimum de deux réunions doit se tenir
chaque année. Il gagit de rendez-vous a
destination des agents de France Services. Ces
actions sont documentées avant  d'étre
circularisées a 'échelle de maisons département /
de Parrondissement.

Sont désignées, une ou
plusieurs structures
locales « téte de
réseaun France
Services, dafin de
piloter des comités
d'échanges de bonnes
pratigues enire les
différentes structures
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UN SERVICE DE PROXIMITE

2.1 Cohérence avec le schéma
départemental  d'amélioration et

d'accessibilité des services au public

Conformément a la loi NOTRe, tout projet France
Services doit étre étroitement articulé avec le
schéma  départemental — d’amélioration et
d'accessibilité des services au public. Lorsque ce
schéma n'est pas encore arrété, le projet doit
g'inscrire dans le maillage préexistant des
implantations locales des opérateurs partenaires.
Loffre de services pourra par ailleurs s'appuyer
sur d'autres schémas stratégiques locaux, comme
les schémas départementaux de I'autonomie ou
du handicap.

2.2 Principe de cohérence territoriale de
I'offre de services

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

Une prise en compte de T'offre de services est
effectuée avant limplantation de la structure. Le
projet  doit  s'inscrire en  synergie avec
Pécosysteme local des services aux publics,
notamment en matiére numerique.

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

[ es structures France Services veillent par ailleurs
a favoriser l'acces a loffre culturelle locale
(information, diffusion, pratique), soit 4 la faveur
d'une co-implantation ou d'une mutualisation
avec un équipement culturel (bibliotheque), soit
par des partenariats avec des structures
culturelles du territoire.

2.3 Itinérance

[a mise en cuvre 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.

2.4 Horaires d’ouverture

Les horaires d’ouverture de France Services doivent
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
derniere d’assurer des permanences en soirée et /
ou les weekends et jours afin de répondre a
Pexpression des besoins des usagers.

Les fermetures exceptionnelles devront [aire
I'objet d'une information préalable, au moins une
semaine 4 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 I'objet
d'an affichage a 'entrée de la structure,

2.5 Promotion des initiatives locales

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

La politique publique France Services encourage et
valorise les initiatives locales cui visent a
favoriser Pégalite dacces aux services, quelles
soient institutionnelles, associatives ou privées
(tiers-lieux, espaces de coworking, pépiniéres
d'entreprises, épicerie solidaire, plateforme de
mobilicé, etc.).

Ies 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 saisonnalités

En zone de montagne, France Services doit
répondre 4 la situation des travailleurs
saisonniers et intégrer des maisons des
saisonniers comme le prévoit Iarticle 46 de la loi
n°2016-1888 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,
ol la structure sintégre dans les réseaux
existants autour de la saisonnalité.

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

sonf implantées
[ e T A e ey S 3|
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ENGAGEMENT N°3 — (EUVRER

POUR UN SERVICE MUTUALISE

3.1 Reporting et évaluation de la qualité
de service et de |efficience

Chaque structure France Services doit pouvair
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 a la population et de I'efficience de
sa gestion.

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

— un reporting obligatoire par trimestre
au minimum, permettant aux operateurs
et partenaires locaux et nationaux
dlavoir 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
réguliegrement, par le Commissariat
général a légalité des territoires et ses
partenaires institutionnels, sur la base
de la « grille d’évaluation » ;

— des mesures de la qualité de service
rendue sont régulierement organisées
par les opérateurs, le Commissariat
général a Pégalité des territoires et ses
partenaires stitutionnels  (enquétes
annuelles de sarisfaction, enguétes
mystéres, etc. ) ;

! Les indicatenrs du reporting sont définis avec les opératewss et précisés
dans en annexe de la présente Charte

— des évaluations du coiit global du
fonctionnement du réseau France Services
sont régulierement conduites par le
Commissariat général a I'égalit¢ des
territoires et ses partenaires.

3.2 Transparence sur les résultats de
qualité de service

Les structures France Services s'engagent a 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.

[y s i s = ar e |
Les structures France Services
s'engagent & publier annuellement

des indicateurs de résultals de
gualité de service

3.3 Comités de pilotages

Les partenaires de la structure France Services, 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 au 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 lunité territoriale ARS, du conseil
départemental de I'accés au droit, de [union
départemental des conseils départementaux de la
cohésion sociale, de la direction départementale
des finances publiques, et tous acteurs que le
référent  accessibilite de la préfecture de
département jugera utile dinviter.

Des usagers peuvent également étre conviés a ces
comités annuels.

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

France Services.

3.4 Acces aux plateformes des opérateurs
et services partenaires

Les opérateurs signataires s'engagent a fournir «
minima un ‘mode d'emploi’ (guide, tutoriel, ect)
du fonctionmement de leurs plateformes en ligne
et le maintenir a jour lors de Iédition de
nouvelles versions, Ils gengagent
progressivement 4 mettre a disposition des outils
facilitant la compréhension des services en ligne
et de leur utilisation.

Les acleuvrs locaux de
France Services se
réunissent en Comité de
pilotage au minimum une
fois par an, a la demande
du porteur de la struciure
France Services
[ e T Swact e Litee Ll T LR




ENGAGEMENT N°4 - FORMER LES

AGENTS FRANCE SERVICES

4.1 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 premiere 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 polyvalence et
ainsi étre en mesure

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

— dassurer un  accueil  physique et
téléphonique des usagers ;

—  dreffectuer des activités de médiation sociale
et numérique entre usagers et services
partenaires de la structure «France Services» ;

—  d’accompagner les usagers dans I'exécution
de lewrs démarches et daider a la
complétude des dossiers papiers  ou
dématérialisés ;

10

— daccompagner les usagers dans leur
appréhension des outils numériques.

Les agents veillent a adopter une posture
bienveillante empreinte d'écoute active, de
reformulation et de discrétion.

4.2 Obligation de formation

Les services de IEtat et les opérateurs
partenaires de la politique publique s'engagent a
organiser des formations adaptées, en présentiel
ou a distance (notamment sous forme de
MOOC). Ces connaissances doivent étre
actualisées annuellement.

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. ‘accueil physique et téléphonique et
information des usagers’
"médiation avec les partenaires”

3. ‘accompagnement des usagers i
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 a 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 scront délivrés par les

formateurs avant centralisation par les
préfectures.

4.3 Accessibilité des formations
Les formations dispensées doivent étre

accessibles aux agents de tous les territoires. Un
s0in sera notamment apporté a la mise en wuvre
de [ormations dématérialisées ou MOOC afin
d'impacter de facon moindre Pactivité des agents
et de la structure France Services,

4.4 Connaissances relatives i la gestion

Le porteur de Ja structure France Services doit
s'assurer de la bonne gestion —~ notamment
financiére et administrative - de la structure
(maintien 4 'équilibre financier de la structure,
respect de regles déclaratives et des formalités,
relations sociales régulieres, etc.).

11

Les agents sont tenus
d’assister a I'ensemble
des formations
proposées par les
opérateurs parlenaires

de leur structure
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ENGAGEMENT N°5 - VALORISER

FRANCE SERVICES

5.1 Animation territoriale

Les agents France Services sont en charge de
I'animation et de la promotion de France Services
sur leur territoire, avec Pappui 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 4 leur
disposition par les acteurs institutionnels,
culturels, patrimoniaux du territoire.

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

5.2 Signalétique

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 Jes usagers.
La signalétique doit étre adaptée aux persenmes
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 a jour
leur fiche d'identité sur le site internet dédie

12

Un soin particulier doit
éfre porté a la bonne
visibilité extérieure du site
d'implantation
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ANNEXE II

BOUQUET DE SERVICES FRANCE SERVICES
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Affilié @ la MISA? L'agent vous
Je prépare ma retraite accompagnera aussi pour votre retraite.
Voir rubriqgue dédiée page 3.
Accompagnement :
Y'Y 38 & % ¢ _®EB _ BB RO BB BB _NA _BB§_ |
# Vous faire accéder a une information
de premier mniveau (droits et ' i
démarches vous concernant pour votre » Vo—us expliquer .colnment déposer ou
retraite) retirer votre clossier
#® [’agent contactera la Caisse Nationale # Vous expliquer les mfmjn'latmns
T Mt ra— demandées et les éléments sollicités.
sitnation  individuelle complexe # Veérifier la complétude et exactitude de
identifice afin de vous répondre votre dossier.
directement.
# Fn cas de besoin, vous permettre
draccéder 4 des permanences de la
Caisse d'Assurance Retraite et de la :
R p—— Je cherche un emploi
e} Accompagnement :
’ S # Vous informer globalement sur vos
# Vous orienter vers le site internet

#*

lassuranceretraite.fr.

Vous aider a créer votre espace
personnel.

Vous accompagner pour la simulation
d’allocations.

Vous mettre en relation avec un
spécialiste si besoin par rendez-vous
ou appel vidéo a distance.

Vous fournir I'acces aux imprimantes
et scanners pour l'impression et la
numeérisation de vos documents

Démarches :

w

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

de la branche.

droits, démarches, et sur les horaires
d'ouverture des agences Pole emploi
les plus proches.

# L'agent France Services contactera le
référent Pale emploi si votre situation
est complexe aflin quil vous réponde
directement,

#  Vous orienter vers d'autres partenaires
en cas de besoins complémentaires
(informant Pale emploi).

# Eventuellement, vous appuyer dans la
recherche d’emploi (CV, entretiens),
et vous informer sur les métiers,
rencontres d'employeurs, formations,
et animations faites par Pole emploi et
ce au sein la structure France Services
ou par visio-entretien.



Numérique :

#

=

e

Vous orienter vers l'utilisation du site
pole-emploi.fr, et du service mail.net

pour les rendez-vous et les

téléprocédures.
Vous aider & naviguer sur le site
personnel,

(créer  un

s'inscrire/réinscrire en ligne, utiliser

espace

I'Emploi Store).
Vous accompagner dans la simulation
drallocations.

mettre en relation avec un

Vous
spécialiste si besoin par rendez-vous
physique on visio-entretien.

Vous fournir l'acces aux imprimantes
el scanners, pour privilégie_r Ienvoi
dematérialisé de documents.

Vous orienter vers d'autres acteurs
locaux pour laccompagnement au

numeérigue.

Deémarches:

&

Vous fournir de la documentation
(flyers, affiches) et vous relayer les
campagnes  d'information de Pole
emploi (leurs événements locaux et
sur les emplois saisonnier).

Vous expliquer les informations
demandées et les éléments sollicités.
Vous aider pour constituer vos
dossiers et vérifier quils soient exacts
et complets.

Vous aider pour la consultation des
paiements, attestations, déclarations
et demandes, l'accés aux documents
personnels, les invitations liées a la
recherche dlemploi, et les contacts
dentreprises et du conseiller Péle
emploi.

#  Vous aider a demander un extrait de

casier judicaire (Bulletin n°3).

aee™

v
4
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Je suis affilié a 1a MSA

Accompagnement :

&

Vous fournir une information d’ordre
adhérer 2 la
quels

général 1 comment
Mutualité  Sociale Agricole,
horaires d’ouverture, wvous aider a
localiser et contacter I'agence la plus
proche.

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

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

Numérique :

i

a8

Vous  orienter vers le  site
de votre MSA et vers I'espace privé.
Vous aider pour vous connecter et
naviguer sur le site et I'application
mobile « Ma MSA & Moi »,

Vous accompagner dans [utilisation
des services en ligne (création de votre
compte, consultation des paiements,
attestations, documents, déclarations
et demandes en ligne).

Vous aider pour prendre rendez-vous
en ligne avec un expert de votre MSA,
(sur place ou a distance par vidéo).
Vous permettre d'imprimer et scanner.

Démarches :

&

Vous fournir de la documentation
(flyers, affiches) et vous relayer les
campagnes d'information de la MSA.
Vous expliquer les informations vous
érant adressées et les éléments
sollicités.

Vous aider pour constituer votre
dossier, quil soit complet et exact et
vous expliquer comment le déposer et

le retirer.



9

Informations jeunesse

Accompagnement :

# Vous fournir un accés a une
information d’ordre général sur
l'ensemble des partenaires.

# Vous informer et vous mettre en lien
avec les structures d'information et
d’accompagnement a lattention de
la jeunesse: Point info jeunesse,
Bureau info jeunesse, Points Accueil
Fcoute Jeunes (PAE]), Maisons des
adolescents (MDA).

# Vous informer sur le réseau des
Points Accueil Fcoute Jeunes; le
réseau des UDAF, (dispositifs
d'information et d'accompagnement
des tuteurs familiaux) ; le résean des
Missions locales.

# L’agent de la structure France Services
contactera t un référent spécialiste
partenaire en cas de situation
complexe pour vous accompagner
directernent.

Numérique :
# Vous faire découvrir le  site
www.jeunes.gouv.fr et les services

associés.

% Vous donner wun accés aux
imprimantes et scanners, et vous aider
pour lenvoi dématérialisé de
documents.

Les démarches sont assurées en lien avec les

partenaires nationaux et locaux

@)
4 b

1@
{Assurance . )
Relraite pote emplol

santé
{amille
retraite
servicas
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Je cherche a rembourser mes soins

Accompagnement :
# Vous donner une information

générale et/ou personnalisée de
premier niveau (démarches, horaires
des agences de la Caisse d’Assurance
Maladie les plus proches).

T’agent de la structure France Services
contactera directement le référent de
la Caisse en cas de situation complexe
afin de vous donner directement une
réponse.

Numeérique :

i

&

Vous orienter vers I'utilisation du site
ameli.fr et application mobile.

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

Vous fournit un  accés aux
imprimantes et scanners et orientation
vers la conservation numérique des
documents.

Si hesoin, vous serez mis en relation
avec un spécialiste (rendez-vous
physique, contact par mail et
téléphone).

Démarches :

&

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

Prévention santé

# Vous inciter a4 ne pas conserver vos
documents papiers une fois numérisés.

Affilié & la MSA? L’agent vous
accompagnera pour les remboursements
de soins. Voir rubrigque dédiée page 3.
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&

Je suis en situation de handicap

Accompagnement :

# Vous assurer un premier accueil de
proximité, et vous fournir des
informations  générales sur la
compensation de votre handicap, la
Maison Départementale des Personnes
Handicapées ~ on  la  maison
départementale  de  l'autonomie
desquels vous dépendez (numéro,
horaires, droits).

Numeérique :

#  Vous orienter vers le site de la MDPH
de votre département

# Vous aider a  telécharger les
formulaires  de  demandes  de
prestations liées au handicap via le site
service-public.fr

# Vous accompagner dans la saisie
numérique des formulaires lorsque
clest possible.




# Vous garantir un  accés  aux
imprimantes et scanners.

Démarches::

# Vous aider pour le remplissage des
formulaires (hors situations
complexes, ot vous serez redirigé vers
la MDPH).

Je prends soin de ma santé

Accompagnement :

# Vous assurer un premier accueil social
inconditionnel de proximite,

# Vous donner accés a des ateliers
collectifs ~ réguliers  avec  des
professionnels (alimentation — cuisine,
prévention des conduites addictives,
santé environnementale).

Numérique :
#% Vous orienter vers l'utilisation du site
solidarites-sante.gouv.fr, rubrigue
Informations Pratiques.

# Vous fournir un accés aux
imprimantes et scanners de Ia
structure France Services.

Démarches:

#  Vous fournir de la documentation sur
l'acces aux soins, la prévention santé
(alimentation, addictions) et vous
relayer les campagnes d'information.

[ i ey R ] W S~ S oSy |
Les démarches sont assurées en lien avec les

partenaires nationaux et locaux
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Etat civil et famille

Je perds un proche

Accompagnement :

# Vous donner une information d’ordre
général sur vos droits et démarches
lors du déces d’un proche.

# L’agent de la structure France Services
contactera directement le référent de
Passurance 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 les besoins complémentaires.

# Vous aider pour la compréhension
des informations Caf et Assurance
Maladie : notifications, courriers,
courriels.

Numérique :

# Vous orienter vers l'utilisation du site
amelifr, caffr 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,
Pprise de rendez-vous).

# Vous mettre en relation avec un
spécialiste si  besoin (rendez-vous
physique/visio-entretien).

# Vous fournir un  acces  aux
Imprimantes et scanners.

e R N
—~ Affilié a la MISA? l'agent vous
1 accompagnera en cas de perte d’un proche.
Voir rubrique dédide page 3.

C¥Y X _FR_FY _NER _NF PR NN BN _NE BN _FR N

Démarches :

# Vous aider pour constituer les
dossiers,

# Vous aider a comprendre les éléments
sollicités et les pieces a joindre.

# Vous aider a la numeérisation de
documents a intégrer aux démarches
en ligne (les documents scannés ne
doivent pas étre stockés).

# Vous fournir de la documentation
(flyers et numeérique) et relayer les
campagnes  dinformation de la
branche famille et maladie.

Jétablis mes papiers d’identité

Accompagnement numérique :

# Vous permettre d’effectuer votre pré-
demande sur le site de I'Agence
Nationale des Titres  Sécurisés
(ANTS) : passeport, carte d'identité.

# Vous donner un accds aux
imprimantes et scanners



Affilié & la MSA? L'agent vous

/N accompagnera en cas de naissance,

¢ , Voir rubrique dédiée page 3.

Je donne naissance

Accompagnement :
# Vous donner une information d’ordre Démarches :
général (allocations, services, # Vous fournir documentation (flyers et

numérique) et relayer les campagnes
d'information de la branche.

démarches et conditions).
# L'agent de la structure France Services

contactera directement le référent de #% Vous aider pour constituer les
P'assurance maladie et/ou de la CAF en dossiers.
cas de situation complexe afin de # Vous aider 2 comprendre les éléments

sollicités et les pieces a joindre.

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

vous donner directement une
réponse.

# Vous orienter vers d'autres partenaires
pour les besoins complémentaires.

# Vous aider pour la compréhension
des informations Caf et Assurance

Maladie : notifications, courriers,
courtiels. [ e oy S e ]
Numérique : Les démarches sont assurées en lien avec les

% Vous orienter vers l'utilisation du site partenaires hationaux et locaux

enfantfr, wwwamelifr et

applications mobiles. X Assurance ::;:fla.
& Vous aider pour naviguer sur le site Maladie p=T= | ovices

en cas de difficulte d’usage
numérique (trouver des informations
relatives au dossier, télé-procédures,
prise de rendez-vous).

T
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Je fais face a un litige ou un conflit

Accompagnement :

% Vous assurer un premier accueil
inconditionnel, et vous orienter vers
un dispositif de proximité en matiére
dracces au droit, généraliste ou
spécialisé: points ou relais d’acces
aux droits (PAD/RAD), ou maisons de
justice et du droit (M]D).

# Vous informer sur les procédures et
modes alternatifs de reglement des
différends (médiation, conciliation), et
sur la saisie du Défenseur des droits.

# Vous accompagner pour la demande
d'un extrait de votre casier judiciaire.

Numérique :

# Vous présenter l'utilisation du site
justice.fr et ses principales
fonctionnalités,

# Vous fournir un  accés  aux
imprimantes et scanners.

Démarches :
#  Vous fournir de la documentation sur
les  procédures de recours
administratif.
# Vous donner des coordonnées de
prolessionnels de la justice (avocats,
notaires, huissiers) seuls habilités a

deélivrer des conseils juridicues.

-10 -

Je suis victime d’une infraction

Accompagnement :

# Vous assurer un premier accueil de
proximité et vous renseigner sur laide
aux victimes.

# Informations et orientation en matiére
de violences sexistes et sexuelles.

#% Vous orienter vers une association
d'aide aux victimes pour un
accompagnement social, juridique et
psychologique.

# Vous présenter la  plate-forme
téléphonique 116006, numéro de
téléphone d'aide aux victimes gratuit.

Démarches :

# Vous fournir une documentation
(flyers et numeérique) sur l'assistance
aux victimes.

# Vous informer sur les
commeémorations et sur les
évenements en faveur des victimes.

Les démarches sont assurées en lien avec les
partenaires nationaux et locaux

sy 1161
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Je déclare mes impots

Accompagnement :
# Vous délivier une information de

premier nivean en matiere de fiscalité
des particuliers ou de paiement des
recettes recouvrées par la DGFiP
(secteur public local, amendes...) ;
Vous orienter vers linterlocuteur
compétent

Vous aidez a la prise de rendez-vous
aupres d'un expert de la DGFIP, selon
des modalités adaptées a la situation
locale  (réléphone, visio-entretien,
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 accompagner aux démarches en
ligne et « papier » ainsi qua
l'activation de l'espace particulier sur
le site et a I'utilisation des principales

fonctionnalités et démarches
proposées : accés aux documents
fiscanx, messagerie sécurisée

(signalement d'erreur sur l'impdt sur
le revenu ou les impéts locaux..),
déclaration et  correction  de
déclaration, gestion du prélevement a
la source, paiement des impats ..

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

%4 -

# Vous

paiement des factures locales ; achat
de timbres électroniques ...) ou par ses
partenaires (factures locales sur les
sites des collectivités locales).
apporter  une
particuliere en cas dimpossibilité 2
réaliser vos démarches en ligne, ou
papier en particulier pour la
déclaration de revenus et la gestion
du prélevement a la source.

attention

Je connais des difficultés financiéres

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 la 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
acteurs sociaux de proximité, en




particulier les départements et les
CCAS.

Numérique :

&

Vous accompagner vers utilisation du
site cal.fr et de application mobile et
le  site
(trouver des informations relatives au

solidarites-sante.gouv.fr.

dossier, télé-procédures, prise de
rendez-vous).

# Vous aider pour la simulation
d’allocations.

# Vous mettre en relation avec un
spécialiste si besoin par rendez-vous
physique ou visio-entretien.

# Vous fournir un  accés  aux
imprimantes et scanners.

Démarches:

# Vous fournir de la documentation
(flyers, informations numérique) et
vous  relayer  les  campagnes
d’information de la branche.

# Vous aider dans la constitution des
dossiers

# Vous aider 2 comprendre les ¢éléments
sollicités et les pieces a joindre

# Vous aider i les numériser.

# Vous orienter sur le  site
mesquestionsdargent.fr ou vers un
Point Conseil Budget.

# Vous informer sur la domiciliation des
personnes sans-dormicile.

# Vous informer sur la lutte contre la

précarité alimentaire (indication des
daide  alimentaire,

épiceries sociales).

associations

i

Je fais face a un litige de
consommation

Accompagnement

&

i

Vous délivrer une information de
premier niveau.

Vous orienter face & un litige pour
faciliter la mise en relation directe avec
le bon interlocutenr:

o Lors dune mauvaise exécution dun

contrat, (livraison tardive dun
produit ou erreur dans le produit
livré), orienter  vers
associations de  consommateurs
locales, médiateurs (en précisant les
conditions de leur  saisine),
conciliateurs, etc.

Cela permettra de signaler un non-
respect du droit de ]a consommation

(une clause abusive, le non-respect

vous les

du délai de rétractation) aux
services en  charge de la
consomumation au  sein  des
directions  départementales  en
charge de la protection des
populations (DDPP ou DDCSPP).
Numérique
# Vous présenter les sites internet

informatifs : sites de I'Tnstitut national
de la consommation (INC) et de la
Direction générale de la concurrence,
de la consommation et de la répression
des fraudes, (DGCCREF) ou autres, et
vous accompagner dans la recherche
de Pinformation.

% Vous accompagner dans la saisine en
ligne de la DGCCRE via le formulaire
dedié.

# Vous aider a préparer les pieces a
joindre a4 votre dossier et faciliter
I'accés au matériel informatique.

Démarches

# Vous mettre a disposition la

documentation  produite par la

-12 -



DGCCRF afin de l'aider a identifier ses
droits (dépliants, guides, etc.).

Vous faciliter la prise de rendez-vous
aupres de la direction départementale
compétente (pour les cas relevant des
compétences de la DGCCRF).

Vous communiquer les coordonnées
des  associations  locales  de

consommateurs et vous orienter quant
au choix dun médiateur ou dun
conciliateur.

Les démarches sont assurées en lien avec les partenaires

Mg i A AL ATIONS
FINANCES PUBLIQUES  [RSSITRETTS)

nationaux et locaux
P E& ¢
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Maladie




Je me déplace

Accompagnement :

#®

%

#

Vous aider a demander et renouveler
un permis de conduire.

Vous aider a2 demander et renouveler
un  certificat  d’immatriculation
(carte grise).

Vous permettre d'effectuer 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 2 vous inscrire a examen
du permis de conduire.

Vous aider a prendre rendez-vous
auprés de la commission médicale en
cas d’annulation ou de suspension de
permis de conduire.

Vous apporter un conseil a la mobilité
et une aide 4 la mobilité.

Numérique :

#

#

Vous arienter sur les sites suivants

o hteps//www.interieur.gouv.fr/

o service-public.fr

o https//www.ecologicque-

solidaire.gouv.fr/ .
Vous fournir 'accés anx imprimantes

et scanner

« 58 -

Je gére mon énergie

Accompagnement :

#

i

Evaluer votre situation et vos besoins
énergétiques, avec la  diffusion
d’informations générales.

Vous conseiller sur le Service public de
la rénovation énergétique des
batiments.

<

J’ai besoin service postal

Accompagnement :

i

&

Vous informer sur le bureau de Poste
le plus proche et ses horaires.
Yous renseigner sur
affranchissements disponibles.
Vous remettre des lettres et colis en
cas de point de retrait au sein de la
maison France 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 orienter vers un organisme
domiciliataire (mairie, CCAS, CIAS,
organisme agrée).

les

Numeérique :

i
#

Vous orienter vers le site laposte.fr
Vous accompagner sur l'utilisation des
services en ligne et vous permettre un
acceés aux imprimantes et sacnners.




N
™
Je cherche une allocation logement

Accompagnemment :

# Vous informer de maniére générale sur
les prestations, services et démarches
de la Cat.

L'agent de la structure France Services
contactera la Caf en cas de situation
individuelle complexe identifiée afin
de directement une
réponse.

Vous orienter vers d’autres partenaires
pour les besoins complémentaires.
Vous 4 comprendre des
informations Caf notilications,
courriers, courriels.

vous donner

aider

Numérique :

# Vous orienter vers l'utilisation du site
cal fr et de Papplication mobile.
Vous aider en cas de difficultés
d’'usage numeérique, pour naviguer
sur le site (trouver des informations
relatives au dossier, procédures et
prise de rendez-vous en ligne).
Vous aider pour les simulations
d’allocations.
Vous metlre en relation
spécialiste si besoin par rendez-vous
physique ou visio-entretien.
Vous fournir Pacces aux imprimantes
et scanners, pour privilégier I'envoi
démateérialisé de documents.

L

avec un
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Démarches :

# Vous procuter de linformation sur les
campagnes de la branche (flyers,
documentation numérique)

Vous aider a constituer les dossiers
(télé-procédure, téléchargement des
formulaires)

Vous aider 4 comprendre les éléments
sollicités et les pieces a fournir.

Vous aider a la numérisation de
documents i intégrer aux démarches
en ligne (les documents scannés ne
doivent pas étre stockes).

Les démarches sont assurées en lien avec les

partenaires nationaux et locaux
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ACCORD CADRE NATIONAL FRANCE SERVICES

Entre I'administration d’Etat en charge de la coordination de la politique publique, le
Commissariat général a ’égalité des territoires représenté par son Commissaire Général,

ET

- Péle emploi, représenté par son Directeur Général ;

- La Caisse Nationale d'Allocations Familiales (CNAT), représentée par son
Directeur Général ;

- La Caisse Nationale d'Assurance Maladie des Travailleurs Salariés (CNAMTS)
représentée par son Directeur Général ;

- ILa Caisse Centrale de la Mutualité Sociale Agricole (CCMSA), représentée par
son Directeur Général ;

- La Caisse Nationale d'Assurance Vieillesse (CNAYV), représentée par son
Directeur ;

- Le Groupe La Poste, représenté par son Président Directeur Général ;

- La Direction générale des finances publiques, représentée par son Directeur
général ;

- Le ministére de I’Intérieur, représenté par son Ministre ;

= Le ministére de la Justice, représenté par son Secrétaire général ;

dénominés 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 réscau 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 associe,
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’Iunstitut de formation Quatre Dix, dans son réle d’animateur des formations

métiers, représenté par sa directrice générale ;

Préambule

I’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 1’Etat et les citoyens
est indispensable, nous invitant par la-méme 4 repenser I’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 I’accés des usagers aux démarches

administratives du quotidien.

p—



De méme, les politiques publiques d’acces aux droits et de promotion de I’inclusion
numeérique sont pour I’Etat une priorité. Elles prennent corps aujourd’hui dans 1’ambition France
Services. Ce nouveau dispositif concerne 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 I’ensemble du territoire national, les Maisons de services au
public (MSAP) constituent une premiére réponse aux enjeux d’évolution du service public. Toutefois,
devant I’hétérogénéité du réscau tant en termes de qualité que d’offre de service, une transformation
ambitieuse du dispositif ¢tait nécessaire pour étre & la hauteur des enjeux, cf des attentes légitimes

exprimées par les usagers du service public.

France Services porte cing priorités :

2

&

Un renforcement de Poffre de service : les usagers seront accompagnés dans toutes
leurs démarches administratives propres aux 9 partenaires de France Services (Péle
emploi, CNAMTS, CCMSA, CNAF, CNAV, Dgfip, La Poste, ministére de la Justice,
ministére de D'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 qualité de service requises. L’objectif étant que toutes les maisons du
réscau 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 & devenir un
acteur clé de I’inclusion numérique et de la lutte contre 'illectronisme sur les territoires.

Un ancrage local privilégié . France Services s’inscrit dans une volonté d’amélioration
de 1'accessibilité des services aux publics de I’Etat, mais aussi de I’ensemble des
collectivités territoriales. Chaque structure sera donc amenée A collaborer étroitement
avec les collectivités pour fournir un service intégré a la population.

Un engagement a la résolution des difficultés : ’accompagnement des usagers ne sc
fera pas sur de la réorientation, mais comprendra un engagement & la résolution des
difficultés rencontrées. Celui-ci sera permis grace 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
bougquet 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 permettre
I’ouverture progressive de nouvelles structures France Services.

Le présent accord constitue I’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 1er 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 a
deéployer des structures France Services sur l'ensemble du territoire national au 1% janvier 2020, et
parvenir & I'objectif de couvrir chaque canton d’ici 2022.

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

Il précise les modalités du partenariat technique et financier entre les partenaires nationaux et
I'Etat, ainsi que les conditions dans lesquelles ceux-ci viennent contribuer 4 la politique publique.

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

Il 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 2 la politique publigue

2.1. Reglement de la dette du Fonds inter-opérateurs

Avec un précédent contrat calibré pour supporter la création de 1 000 maisons, le Fonds inter-
opérateurs n’a pas été en mesure de financer 368 structures portées par des collectivités ou des
associations au cours de ’année 2018. Une dette de 4,3 millions d’euros reste ainsi a apurer afin de
repartir sur des bases financi¢res saines. Par le présent accord, le Commissariat général a ’égalité des
territoires s’engage a prendre en charge la moitié de cetie créance par I’intermédiaire du FNADT. De
leur cbt¢, les opérateurs signataires du précédent accord national, 4 I’exception de La Poste, s’engagent
a prendre en charge I’autre moiti¢. Cette prise en charge s’effectuera proportionnellement a leur
contribution moyenne sur la période 2015-2018.

"Répardition
Contributenr
apurementdette
CNAF 213 598 € 5%
MSA 384 476 € 9%
CNAF 469915 € 11% |




CNAMTS 427195 € 10%
Péle Emploi | 512634 € 12%
GRDI | 128 159 € 3%
FNADT 2135977 € 50,00% N
| SR T | 4271 954 100,00%

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 été versée, une
condition préalable & la poursuite du partenariat. Les conditions de réglement 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 dc
s’adapter aux nouvelles ambitions de France Services. Elles visent & garantir 1’ouverture de nouvelles
maisons, et assurer la pérennisation du dispositif ainsi que sa maitrise financiére. Ce financement
permettra de constituer le fonds national France Services (FNFS), qui sera abondé, en plus des
opérateurs « historiques » par la participation financiére des ministéres de I’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 abouti & la définition de trois groupes financeurs, le premier contribuant & hauteur de
6% de la participation totale des partenaires (CNAV et MSA), le deuxidme 4 13% (CNAF) et un
troisieme groupe a 15% (ministére de I'Intérieur, DGFIP, CNAMTS, Pole Emploi et La Poste).

En I’absence d’homologations de maisons en 2019, le financement du dispositif pour ’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 ’année 2020, un avenant financier 4 la présente convention sera élaboré afin de tenir
compte des nouvelles ouvertures de structures France Services. De méme, un reporting consolidé au
plan national établira dés 2020 la fréquentation et les sollicitations par pattenaire. Ces éléments
statistiques serviront au calcul de la participation financiére des partenaires.




Pour les années 2021-2022, un nouveau plan de financement sera établi 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 1’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 la qualité du service rendu, dés lors que les parties prenantes auront a
leurs dispositions des données fiables et partagées. L’actualisation de la contribution de chaque
partenaire intégrera également la prise en 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 ¢ventuelles demandes de révision pourront faire l'objet d'une sollicitation d'un 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 et 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 I'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

fixe forfaitairement 4 4 000 euros par an et par structure,

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

2019
Financement 2019

%
participation 2019
au FNFS
_Ministére de Plntérieur 15% 2192400 €
DGFIP 15% 2192400 €
CNAV 6% 876 960 €
MSA 6% 876 960 €
 CNAF 13% 1900 080 €
CNAM 15% 2192400 €
Péle Emploi 15% 2192400 €
La Poste 15% 2192400 €
Ministére de Ia Justice 0% 0€
Sous-total FIO 100% 14 616 000 €
D OStT;";‘S‘“’; S“X \\\\\\\\\\ 12 600 000 €
N\




Dont versé aux postales W 2016 000 €
FNADT {\\\ \ 14 616 000 €

Fonds postal de
péréquation territorial \
N\

13078 000 €

TOTAL 42 22000 €

2.3 .Contribution du ministére de la Justice

Si le ministére de la justice ne contribue pas en numéraire au financement des structures
TFrance Services, il s’engage en revanche a soutenir I’action des Conseils Départementaux de 1’Acces
au Droit (CDAD), qui, par I"implantation de permanences d’acceés 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 a ’accés au droit a I’échelle départementale. Ils
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 l'rance 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’élus.

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. 1l 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 a chacun des co-financeurs de la politique
publique sont fixés & hauteur de sa contribution au financement du dispositif de soutien global des

Maisons de services au public/France Services, sauf':

B pour ce qui concerne la révision des modalités de contribution des partenaires au
fonds, ott les décisions qui en découlent, prises 4 l'unanimité des co-financeurs signataires comme

rappelé au paragraphe 2.1 ;
# pour ce qui concerne l'entrée d'un nouvel opérateur qui devra étre approuvé a la

majorité des partenaires.

Clest dans le cadre de ce comité de pilotage opérationnel :




- que sont débattues 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

Prance services ;

= qu'est présentée 1’évolution des Maisons de services au public en France Scrvices et la
qualité du service rendu

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

- qu'est examinée I’éventuelle révision des modalités de contribution des opérateurs au
fonds ;

“ que sont présentées les conditions dans lesquelles de nouveaux opérateurs

contributeurs intégrent le fonds.

Chaque partie signataire a la possibilité de proposer I'inscription & l'ordre du jour 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 a la décision, le suivi et
l'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 a
partager aux membres du comité de pilotage opérationnel les actions qu'elle souhaite conduire en lien
avec la politique publique (expérimentations — opérations pilotes — évaluation spécifigue — travaux

prospectifs).

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

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

Dans le cadre du dispositif de suivi mis en place par la Caisse des Dépdts, des données
réguliéres de suivi relatives a la fréquentation des services des partenaires seront réguliérement mises a

disposition des partenaires signataires du présent accord.

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




Le CGET tiendra régulierement 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 & ’ensemble des agents du réseau. Une convention spécifique entre le CNFPT et le CGET

précisera les modalités de ce partenariat.

a

Les formations métiers seront quant & elles dispensées par les parlenaires grice a ["appul
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 & la convention collaborent & la définilion 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 a fournir un état des lieux annuel des actions de
formation conduites & 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 pat les partenaires nationaux au déploiement de France Services est
conditionné par la capacité de ces structures a délivrer un socle commun de services pour le compte
des partenaires. Le réseau France Services doit proposer une offre de service cohérente et homogéne.

Les partenaires s’engagent a respecter la Charte d’engagement (voir la circulaire n® 6094-5G
du ler juillet 2019 relative 4 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 I'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 I’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 '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 annueclles conduites sous le pilotage du CGET/ANCT auprés des agents ct

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

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

numeérique.




Conformément au bouquet de services (circulaire n® 6094-SG du ler juillet 2019 relative a la
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 ;

- I’aide aux démarches numériques ;

- La mise a disposition et aide a "utilisation d’outils numériques et informatiques ;
- L’aide & la compréhension et 4 la réalisation de dossiers administratifs.

Les structures France Services sont responsables de la mise en ccuvre de 'ensemble des
services recensés dans le bouquet de service (circulaire n® 6094-SG du ler juillet 2019 relative a 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 a étre remplacées au fur et a 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
I’objet 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

I’offre 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 a la population et de Iefficience 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 Ioffre de service proposée sont conduits sur une base triennale
par le Commissariat général a I’égalité des territoires, sur la base d’une Grille d’évaluation annexée a




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

peuvent étre retires.

Des mesures de la qualité de service rendue sont réguliérement organisées par le Commissariat
général A ’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 & 1’égalité des territoires avec ses partenaires.

5, Role du ministére de I’Intérieur

Au-dela des engagements mentionnés au paragraphe 2, le ministére de I'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
I'Intérieur et le CGET seront précisées dans une convention spécifique.

6. Role de La Poste

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

convention spécifique.

7. Role de 1a Banque des Territoires

La mission d’animation du dispositif France Services est confiée a la Caisse des dépots. 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 l'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

particuli¢rement.

K

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 litre, 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 a Ianimation 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 Je CGET/ANCT précisera les

conditions de ce partenariat.
8. Rile 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, '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. Réle de la MISA

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 séeurité 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 1’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 stratésique 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
struclures 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 dépdts et du Groupe La Poste
siégent au sein de ce Comité en qualité de membres privilégiés, en raison de I’implication 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, AMRT), ainsi que le président de 1’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 pilotage opérationnel

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

La Banque des territoires de la Caisse des dépdts et Le Groupe La Poste sont associés de fagon étroite
a lorganisation 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 CNIPT, 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 ;

o lesuivi de I’évolution de la qualité du service rendu ;

e maitrise budgétaire ;

e la définition des contenus de formation et 1’outillage des agents ;

o e reporting de ’activité des agents ;

o les actions de communication destinées & valoriser le dispositif ;

e ainsi que tout autre sujet que les membres souhaiteront verser & I’ordre du jour et qui sera transmis
en amont au CGET. La Banque des territoires et La Poste sont éfroitement associés a la

détermination de ’ordre de jour.

Les décisions inhérentes & 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 a I’occasion des séances du
Comité opérationnel. Ces réunions pourront devenir semestrielles, une fois la politique publique

stabilisce.

9.3 Réunion hebdomadaires de I’équipe projet

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 quaux correspondants désignés auprés des opérateurs et ministéres partenaires, afin

de rendre compte de 1’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 voic d'avenants, notamment concernant les

modalités financiéres comme indiqué a "article 2.

11. Dispositions Générales

12



9.1, Intégralité de I'accord

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

elles.
9.2, Modification de la Convention

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

9.3. Nullité

Si I'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 1’application d'une clause quelconque
de l'accord ou acquiesce de son inexécution, que ce soit de manicre permanente ou temporaire, ne
pourra étre interprété comme une renonciation par cette partie aux droits qui découlent pour clle de

ladite clause.
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Fait 4 Paris, le 12 novembre 2019

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’Ftat auprés du ministre
de I’Intérieur i

Laurent NUNEZ

)

En présence de Madame la Ministre du
Travail

Muriel PENICAUD
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égalité des Le Secrétaire général du ministére de

Le Commissaire Généra/l}k
I’Tntérieur

territoies

/“/jﬁf)”\bﬁ‘/’ C i

Le Directeur de I’ Investissement de la La Secrétaire générale du Ministére de la
Banque des territoires de la Caisse des dépots
et consignations

Antoine TROESCH

—

Le Directeur Genéral de la Caisse nationale La Directrice générale adjointe en charge de
d’allbeations familiales I’offre de service de Péle Emploi .

Viflcent MAZAURIC
Misoo YOON
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Le Directeur Général de la Caisse centrale de la a Directrice de I'Intervention Sociale et de
Mutualité sociale agricole 'Accés aux Soins de la Caisse nationale de
[’assurance maladie

Fanny R

o

Frangois-Emmanuel BLANC

Le Directeur de la Caisse nationale La Directrice générale adjointe du Groupe La
d’assurance vieillesse Poste
Renaud VILLARD Amnne-Laure BOURN
J

Le Président du Centre national de la Fonction  Le Erésident de I’Union Nationale des PIMMS
publique Territoriale
Michel DERDEVET

Frangois DELUGA J V %

La Directrice dg 17 t 410

Marie-France BEGOT-FONTAINE
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ireCtrice de cabinet du ministre
de I’action et des comptes publics

Aurélia LECOURTIER-GEGOUT
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ANNEXE IV

MAISONS FRANCE SERVICES DES PYRENEES-ORIENTALIES
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ANNEXE 4-1 MAISON FRANCE SERVICES D’ARLES-SUR-TECH

Porteur de projet :
la maison France Services est gérée par la communauté de communes du Haut-Vallespir

Localisation : .

adresse : 32 rue Barri d’Amont, 66150 ARLES-SUR-TECH
Téléphone : 04.68.81.37.31 / 04.48.07.20.85

courriel : msap@arles-sur-tech.fr / mfs@haut-vallespir.fr

parking a proximité, itinéraire fléché

Horaires d’ouverture :

Du lundi au jeudi de 9h & 12h et de 13h30 a 17h
Vendredi de 9h a 12h

Personnel d’accueil : 2 agents, formés par les opérateurs partenaires, présents 32h30
hebdomadaires

Aménagement du local

- un point d’accueil du public
- un point d’attente assise
- un espace confidentiel

Equipements mis a disposition

- 1 téléphone

- 1 imprimante / scanner

- 1 point multi média connecté a internet

- I’équipement informatique comprend un acces internet en haut débit
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ANNEXE 4-2 MAISON FRANCE SERVICES DE BANYULS SUR-MER

Porteur de projet :
la maison France Services est gérée par la commune de Banyuls-sur-mer

Localisation :
adresse : Place Dina Vierny, 66650 BANYULS-SUR-MER

Téléphone : 04.68.88.78.13

courriel : ccas.banyvuls@banyuls-sur-mer.com

parking a proximité, itinéraire fléché

accés transport en commun : ligne 400

Horaires d’ouverture :

Lundi de 9h a4 12h et de 13h a 16h
Mardi de 9h 4 12h et de 13h a 16h
Mercredi de 9h a 12h et de 13h a 16h
Jeudi de 9h a 12h et de 13h a 16h
Vendredi de 9h a 12h

Personnel d’accueil : 3 agents, formés par les opérateurs partenaires, présents 27h hebdomadaires

Aménagement du local

- un point d’accueil du public
- un point d’attente assise
- un espace confidentiel

Equipements mis a disposition

- 1 téléphone

- 1 imprimante / scanner

- 2 ordinateurs connectés a internet

- I’équipement informatique comprend un accés internet en haut débit
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ANNEXE 4-3 MAISON FRANCE SERVICES D’ILLE-SUR-TET

Porteur de projet :
la maison France Services est gérée par la communauté de communes Roussillon Conflent

Localisation :
adresse . 3 rue Bourdeville, 66130 ILLE-SUR-TET

Téléphone : 04.68.38.96.55 et 06.10.54.44.93
courriel : msap@roussillon-conflent.fr / france.services@roussillon-conflent.fr
parking a proximité, itinéraire fléché

acces transport en commun : gare SNCF et arréts bus a proximité

Horaires d’ouverture :

Lundi de 9h a 13h et de 13h30 a 17h

Mardi de 9h a 13h et de 13h30 & 17h

Mercredi uniquement sur rendez-vous + de 8h30 a 12h30 (permanence Millas)
Jeudi de 9h a 13h et de 13h30 a 17h + de 8h30 & 12h30 (permanence Millas)
Vendredi de 9h a 13h et de 13h30 & 17h

Personnel d’accueil : 3 agents, formés par les opérateurs partenaires, présents 35h hebdomadaires

Aménagement du local

- un point d’accueil du public
- un point d’attente assise
- un espace confidentiel

Eqguipements mis 2 disposition

- 1 téléphone

- 1 imprimante / scanner

- 1 point multi média connecté a internet

- 8 ordinateurs en libre service connectés a internet

- I’équipement informatique comprend un acces internet en haut débit
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ANNEXEFE 4-4 MAISON FRANCE SERVICES DE TAUTAVEL

Porteur de projet :
la maison France Services est gérée par la commune de Tautavel

Localisation :

adresse : 1 Place de la République, 66720 TAUTAVEL
Téléphone : 04.68.29.12.08

courriel : msap.tautavel@orange.fr

parking a proximité, itinéraire fléché

acces transport en commun : ligne n°9 de la CTPM Perpignan, arrét a proximité

Horaires d’ouverture :

Lundi de 10h00 a 12h00 et de 15h00 a 19h00
Mardi de 10h00 & 12h00 et de 15h00 a 18h00
Mercredi de 10h00 a 12h00

Jeudi de 10h00 & 12h00 et de 15h00 a 18h00
Vendredi de 10h00 & 12h00 et de 15h00 a 19h00

Personnel d’accueil : 2 agents, formés par les opérateurs partenaires, présents 24h hebdomadaires

Aménagement du local

- un point d’accueil du public
- un point d’attente assise
- un espace confidentiel

Equipements mis 2 disposition

- 1 téléphone

- 1 imprimante / scanner

- 2 ordinateurs connectés a internet

- ’équipement informatique comprend un acces internet en haut débit
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ANNEXE V

OFFRE COMPLEMENTAIRE PAR PARTENAIRE
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ANNEXE VI

TABLEAUX RECAPITULIFS DES REFERENTS
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ANNEXE VII

MANDAT
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~_ MINISTERE
i 1 ] DE LA COHESION COMMISSARIAT
| Direction interministérielle de la >, DES TERRITOIRES GENERAL |
transformation publique Sibersé » Bgaitd » Fratoriti ET DES RELATIONS A LEGALITE
w RINSTaE TRANCAEE AVEC LES COLLECTIVITES | DES TERRITOIRES
TERRITORIALES
«Mandat type»

d’un aidant réalisant des démarches administratives numériques au bénéfice d’une personne
aidée
Monsieur/Madame X ...., habitant ...., tel. ....,

reconnait avoir mandaté

Monsieur/Madame Y...., exergant 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 Iintervention ; la raison

pour laquelle ses informations sont collectées et leur utilité ; I’existence de droits sur ses données
(acces, rectification, suppression, etc.) ; la possibilité pour I’usager de retirer & tout moment son
consentement.

Monsieur/Madame Y.... s'engage 4 :

1°/- utiliser les données a caractére personnel strictement nécessaires a la réalisation de ces seules
démarches administratives* ;

2°/- conserver les données a caractére personnel strictement nécessaires a ces démarches le seul temps
strictement nécessaire a leur réalisation ;

3°/ détruire, dés la réalisation de ces démarches, les données & caractére personnel en sa possession.

Le présent mandat prend fin & compter de la réalisation des démarches précitées. A défaut, il est
valable pour une durée d’un an renouvelable.

Date, Lieu et Signature Date, Lieu et Signature
Monsieur/Madame X Monsieur/Madame




CJ iI— Direction interministérielle de la

P transformation publique

LW

—
Liberté « Egalité » Fraternité
REPUBLIQUE FRANGAISE

MINISTERE
DE LA COHESION
DES TERRITOIRES
ET DES RELATIONS
AVEC LES COLLECTIVITES
TERRITORIALES

COMMISSARIAT
GENERAL
AL'EGALITE

DES TERRITOIRES

* 1l convient de préciser pour le cas ot ils le seraient, que les codes et identifiants de 1’usager sont

inclus dans ces données.

i Direction interministérielle de la
transformation publique




