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|. DES TERRITOIRES RURAUX MIEUX PRIS EN COMPTE MAIS IMPACTES
PAR LES CRISES RECENTES

» La nouvelle définition
de la ruralite correspond
a 88 % des communes et
33 % de la population,

» Elle recouvre des
territoires hétérogenes
aux caractéristiques
differentes.

Typologie structurelle 2022

La diversité des communes rurales

'3y
Gl 2L
Les ruralités résidentielles *uals
W Aisées
Mixtes
Les petites polarités

W Industrielles et artisanales

N Mixtes

Les ruralités productives
0 Ouvriéres

Les ruralités touristiques
A dominante résidentielle

Agricoles

W Spédialisées

Communes urbaines.

» 4. Répartition des communes et de la population selon le type d'espace

Nombre

Rural 30775
Rural autonome 16 206
Trés peu dense 8097
Peu dense 8109
Rural sous faible influence d'un ple 7399
Rural sous forte influence d'un pdle 7170
Urbain 4193
Ensemble 34 968

Lecture : 46 % des communes et 14 % des habitants font partie
Champ : France.
Source : Insee, rec de la populk 2017.

Communes
Répartition (en %)
88
46
23
23
4
Q
12
100

du rural autonome.

En milliers

21881
9143
1561
7582
5937
6801

44900
66 781

Population
Répartition (en %)
33
14

2
n
9
10
67

100

Derwebes 1GN J001 - INSIE 2021 - OGP
2002019 - NRAE 2020 - DGAN/SOAUM 1988

Source : ANCT, Acadie, M. Talandier -
Etude sur la diversité des ruralités «
Typologie et trajectoires des territoires »
février 2023
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Un engouement pour la ruralité freiné par I'impact des crises

» Le confinement a mis en lumiére un attrait pour la ruralité qui est en

réalité plus ancien.

» Apres des années de réduction des guichets de services publics, le
programme France services, le recrutement de conseillers numériques, la
réouverture de sous préfectures et de points d'accueil numérique
améliorent 'acces aux services publics.

» Mais l'acces a certains
services est affecté par les
obstacles a la mobilite,

» Un sentiment d’abandon
persistant accentué par les
dépenses de carburant et
de chauffage plus élevées
que dans les zones
urbaines.

QUESTION :  Avez-vous le sentiment qu'su cours des dernidres anndes en milicu rural, les choses se sont plutdt améliorées, plutdt dégradées ou
n'ont pas changé en ce qui concerne... 7

Roppel D¢

Ruraux Total amedoré 2001° 2018
Uacchs § intarmat 9% 62 % 60% 17% 25%
Ls QUAIE des 1ebcomununications, Tééphones portables /0% 56 %
Uaice 2 domacie pourlex persosnes agees s <0 | S N = T
Les doupements sportits 9% 34N 32% 28% 40%
I 31% 32% L e
e 0 T TE S N
A UVacodssurtenvces 6o saete 1% 24% 21% | 55% 24%
A o puesence de commerces cepronrne 12~ PN S N S
A Uat derroutes 3% 21N 20% | 55% 25%
taweate o 20w SECEA 38% | as%
Aoz o REVE S ¢
A L3 possibilte pour des jeunes 3¢ rester eo milieu rural 19% 17 “
A vemplor 7% “

oHuﬂtuMlu‘o- -nu-hu.dh- & Nont pas chang

Souroe Ifop Famllles rurales 3

QZT @



I COMITE D’EVALUATION ET DE CONTROLE DES POLITIQUES PUBLIQUES

Il. LA COUVERTURE NUMERIQUE DES TERRITOIRES RURAUX : UNE
NETTE AMELIORATION ET DES QUESTIONS

COUVERTURE EN FTTH EN ZONES D’INITIATIVES PUBLIQUES

T Copemners e da b 257
= M e 3

B AT

» Le Plan France tres haut debit et le New deal Y v TS
mobile ont permis d'accélérer la couverture - S
numérique des territoires ruraux

» Mais la couverture en tres haut débit
des zones rurales demeure en deca de la
couverture des zones denses

e B Ry A g
DEBIT DESCENDANT MOYEN SUR MOBILE AVEC ou SANS 5G SL. \;:3 ‘ ﬁ‘ Hc;o R
ey SOUICE T ANCT

> 98 % du territoire (hors Guyane) était
couvert par au moins un opérateur en 4G
et quelque 4 700 pylones, dans des zones
ciblées, avaient été déployés fin septembre
2022.

> Mais plusieurs enquétes font état d'une
moindre qualité de l'internet mobile.

Source  Arcep.

QET ©



COMITE D’EVALUATION ET DE CONTROLE DES POLITIQUES PUBLIQUES

Le défi de la qualité des raccordements et de I’entretien du réseau,
gages de la continuité numérique

P
» Des investissements considérables ont été realises dans les f -
zones d'intervention publiques; ‘

» Mais les raccordements les plus complexes - donc les plus colteux -,
lentretien des infrastructures, 'ladaptation aux nouveaux usages et aux
évolutions déemographiques restent a réaliser et a anticiper ;

» En 2022, 58 % des consommateurs déclaraient avoir rencontré un
probléme avec leur fournisseur d'acces a internet fixe.

» La fermeture du réseau cuivre prévue a l'horizon
2030 suscite des inquiétudes et des problemes de
maintenance.

<
Q » L'entretien des lignes, la résilience et l'alimentation

électrique doivent etre consolidés.

eVl @



COMITE D’EVALUATION ET DE CONTROLE DES POLITIQUES PUBLIQUES

lll. LA DEMATERIALISATION DES SERVICES PUBLICS NECESSITEIDE
FORMER ET D’ACCOMPAGNER TOUS LES PUBLICS DE FACON PERENNE

» Le numérique s'est installé comme principal canal d’acces a nombre de services
publics et 'équipement numeérique des citoyens a progressé mais est inégal ;

» La déematérialisation doit s'accompagner d’'une simplification des démarches ;

» L'acces multicanal se développe mais reste inégalement mis en ceuvre ;

Equipement en smartphone selon le lieu d’habitation > L'accompagnement des

100 usagers s’est amélioré avec les

84 85

90 93 93
87 87
77 78 82 79 83 m . fl

0 077 1 conseillers numeriques et les
espaces France services ;

60

i » Les conseillers numériques
doivent étre pérennisés;

2
» Le Pass numérique est moins

Communes 2000420000 200004100 Plusde 100000 Agglomératior  @dapté aux territoires ruraux.
rurales hab. 000 hab. hab. parisienne

(=

c

=]

2019 = 2020 w2022

Source - CREDOC — Barométre du numeérigue 6
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I COMITE D’EVALUATION ET DE CONTROLE DES POLITIQUES PUBLIQUES

» Le nombre de personnes en difficulté avec le numeérique est estimé a 13 millions ;

» Pendant la crise sanitaire, un
quart des 18-24 ans indiquaient
avoir rencontré des difficultés pour
réaliser seuls des démarches en
ligne ;

»  Une stratégie numérique pour
'éducation 2023-2027 pour renforcer
les compeétences numériques des
éleves:

» De nombreuses initiatives d'inclusion
numeérique portées par les collectivités
territoriales et les associations.

2022
2020 = 48%

; *+13points*

i éprouvent au moins un frein
; quiles empéche d'utiliser

§ pleinement les outils

i numériques et internet

ne maitrisent pas
suffisamment les outils

informatiques pour pouvoir
los utiliser pleinement

sont équipés mais
réquipement est dépossé
ou trop vieux pour bien
fenctionner

n'ont pas accés 4 intermet
ou difficilernent

Source - Barometre du numérique

7
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COMITE D’EVALUATION ET DE CONTROLE DES POLITIQUES PUBLIQUES E .

France |
services |

Likerte
Egelied

IV. FRANCE SERVICES : UNE REPONSE DE
PREMIER NIVEAU A L’ELOIGNEMENT DES
SERVICES PUBLICS

Freveruind

» L'objectif de labellisation est atteint mais les territoires ruraux doivent
bénéficier des implantations complémentaires ;

> Les solutions mobiles (bus ou multi sites) sont particulierement adaptées
aux territoires ruraux ou les problemes de mobilité sont importants ;

» Des espaces France services portés aux deux tiers par les
collectivités territoriales : |

1340
725 soit 54 % 1700 soit 67 %

495 soit 37 % 406 soit 16 %

» Un large bouquet de services
‘@ I."‘j:%r;:m J \)./('Ilﬁumnm Agsocenationala s 24
W Retraie DR correspondant a 200 procedures
administratives ;
» L'enrichissement de l'offre de

G) = [ -3 e services en débat.

péle emploi  LAPOSTE e e 8

FINANCES PUBLIQUES
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» Un accompagnement pour un panier de services de premier niveau

-> La grande majorité des demandes sont satisfaites au niveau E .
des maisons France services:

) France
=> Un « back office » permet de solliciter les opérateurs sur les  services
questions plus complexes ; Libert

Egalité
Fraternité

- Des permanences physiques organisées par la plupart des
opérateurs dans des France services.

> Agents France services : un métier a conforter

-> Une formation initiale de cing jours et demi est jugée trop courte
et trop dense alors que l'offre France services concerne quelques
o 200 actes ; elle sera de 11 jours a partir de cette année ;

y > Les missions des agents France services doivent eétre mieux
deéfinies et le métier d’'agent France services conforté ;

- Aidants connect permet aux agents de faire les démarches a la place des
usagers.

Q8T ©
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» La question du financement

» Une participation forfaitaire annuelle au financement de chaque maison
labellisée de 30 000 € (FNFS + FNADT)

FINANCEMENT DU DISPOSITIF POUR 2023

Total FNFS 2022 36 740 000 €
FNADT 35 100 000 €
Fonds postal de péréquation 10 660 000 €
territoriale

TOTAL 82 500 000 €

» Un colt moyen des maisons France services estimé a 110 000 €

» Communication, pilotage, suivi : la mesure de la performance en question

Répartition des actes en France services par partenaire-socle
Données : janvier a octobre 2022 inclus

o

17%

La Direction Générale des Finances Publiques (DGFIP)

i
» # -L'Assurance Retraite (ONAV ou CARSAT)
= #-LaPoste

# - La Caisse Naticnale d'Allocations Familiales (CNAF)
= # -Le Ministére de l'Intérieur
»#-LaMSA
s # -L'Assurance Maladie (CNAM)
= # -Pole emploi

= # - Le Ministére de 13 Justice

» 10 millions d'accompagnements
réalisés depuis le lancement de
France services ;
» 500 000 accompagnements
mensuels ;
» 130 accompagnements mensuels
réalisés par les France services
situées en ZRR.

10
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V. AMELIORER L’ACCES A LA SANTE EN TERRITOIRE RURAL APPELLE
DES TRANSFORMATIONS PROFONDES DE NOTRE ORGANISATION

Les habitants des territoires ruraux toujours trés pénalisés par les
difficultés de I’accés aux soins

» 63 % des bassins de vie ruraux manquent de médecins généralistes, —-—

» Le délai de prise en charge par les spécialistes de plusieurs mois, L AY
» 6 millions de Francais vivent a plus de 30 minutes d'un service d'urgence,

» Un généraliste en milieu rural couvre en moyenne 30 kmZ contre 5 kmZen zone urbaine,
» Les ruraux consomment en moyenne 20 % de soins hospitaliers en moins,

» Le risque du renoncement aux soins plus important en zone trés sous-dotée,

» Un écart d’espérance de vie entre population rurale et population générale.

La démographie médicale impose une évolution de
I’'organisation du parcours de soins en milieu rural

» L'aspiration a un équilibre temps professionnel/temps personnel :
exercer en structure de groupe,

o » La pénurie de médecins : travailler en équipe de soins
pluridisciplinaire coordonnée avec une supervision médicale.

n > Le vieillissement du corps médical : attirer les jeunes professionnels,

1
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Des mesures nouvelles porteront leurs effets a moyen terme

» La loi « organisation et transformation du systéme de santé » - la
réforme « Ma santé 2022 » :

e suppression du numerus clausus, ~ Tl
e déploiement des communautés professionnelles territoriales de santé 3
(CPTS) (les 2/3 en zone rurale) ; généralisation des contrats locaux de santé r ?
(CLS), :

e création de centres de santé : 200 créations en zone rurale.

» L’instruction ministérielle d’avril 2022 :

e augmentation des praticiens maitres de stage et augmentation de leurs
indemnités en zone rurale,

e Contrats d'engagement de service public (CESP) : augmentation de la bourse
attribuée aux étudiants.

» La loi de financement de la sécurité sociale pour 2023 :

e la 4*™= année d'internat - stage dans les zones déficitaires en priorité,

e laccés direct des patients aux infirmiers en pratique avancée (IPA) en
e expérimentation,

e les mesures d’attractivité pour U'exercice médical en zone rurale.

» Et de nouvelles modalités : vacations de médecins d'autres zones,
protocoles de coopération entre professionnels, augmentation du nombre des

assistants medicaux...
12
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VI. DEVELOPPER DES SOLUTIONS INNOVANTES POUR ROMPRE L’ISOLEMENT

Les mobilites au cceur des difficultés des habitants des territoires ruraux

» ldentifier de nouvelles solutions de mobilité et les déployer sur le territoire

+ La loi LOM de 2019 : des solutions de transport alternatives a la voiture individuelle,
adaptées aux besoins des usagers selon les territoires,

+ L'Etat « facilitateur » avec France Mobilités : une base recensant contributions et
bonnes pratiques (800 solutions) en open data a la disposition des collectivités.
+ La SNCF développe trois programmes d’action de moyen terme (3 a 5 ans)

- la remise en service de petites lignes : 6 300 km dans 8 régions,

- de nouvelles lignes autonomes : trains légers, véhicules autonomes en
expérimentation,

- nouveaux usages : transport public et transport a la demande associés.

» Des initiatives locales nombreuses mais qui peinent a couvrir les besoins des habitants
et peuvent s’avérer colteuses

+ Des solutions ingénieuses sur le terrain : mix de transports alliant bus-transport
a la demande, gratuité, transports solidaires avec le soutien du CCAS..

13
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Les tiers-lieux : des solutions multiservices innovantes a soutenir
face a la desertification rurale

» Reterritorialiser 'emploi dans les zones rurales pour contribuer a la « croissance
verte » avec le soutien du plan de relance

+ 300 fabriques de territoire dont 15 %
5600 dans les communes rurales
tiers-lieux en 2022 + 100 tiers lieux dédiés a la production
soutenus sur 3 ans
@ wn)  (z) (1) (we)  [(ws) *82ME€de ’ANCT en 2018-2022
-~ =~~~ +50M € pour I'offre de formation dans
T e ek Toees e Sw o ag tiers lieux

Les tiers lieux remplissent de nouveaux roles :

m économique : télétravail et coworking, présence des entreprises, médiation
numeérique, centre de ressources en technologies numériques, hébergement de
projets ;

m accompagnement des nouveaux entrepreneurs ;

= de formation: lieu de e-formation gréce a une dynamique entre les opérateurs de
compétence et le réseau des tiers-lieux soutenue par la CDC;

m espace-test agricole: tester le métier d’agriculteur..
14
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» Consolider le modeéle juridique et économique des tiers lieux

m Prévoir un dispositif foncier pour assurer une sécurité juridique aux tiers lieux
m La moitié des tiers lieux trouve un équilibre financier (et 20 % sont bénéficiaires)

m Un soutien financier en diminution suite a la fin du plan de relance : mobiliser le
FDVA pour les tiers lieux structurants des zones trés rurales

m Assurer laccompagnement techniques des porteurs de projets et des
collectivités venant en soutien du tiers-lieu aux différentes étapes

m L'apport des VTA au démarrage ou a 'animation des tiers-lieux

Remédier a 'isolement des personnes agées en territoire rural

+ I’habitat inclusif se développe grace a plusieurs appels a projets,

+ les résidences autonomie « Marpa » : la synergie entre le porteur de projet,
la collectivité et le conseil départemental,

+ de nombreuses actions et expérimentations associant DGCS, CNSA et CNAV.

15
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Suivi des propositions
du rapport de 2019 :

Proposition
rajatés ou
n'Zyant pay
£2it I objet
d'un début
" application

Propoation n° 1 : assurer ls cowverture numenque tres haut debit
dans les territoires ruraux -

- recourir su meix technologique pour permettre un sccés genéralise
AU TéseAW ef BUX wiAZes em 2020 sams remoncer @ Pobjectif de
30 Mbit's pour tous en 2022 et de 100 Mbit's pour tous en 2025 ;

= securiser e fi des zomes d'initintive publique.

avant fait
I'ohjet d'un.
iz favorable
et d'un débu
Pagpiicat

Proposition
appliques

Propesition n°14: délimiter et sécuriser Dintervention des
accompagnants,

Proposition n°2: créer omw peremmiter des services de mobilite
adsptés dans les tervitoires ruraux,

Proposition n° 3 : abonder le Fonds pour le developpement de la vie
associative & destination des territoires ruraux,

Proposition u° 4: définir des sides 3 I'amelioration de I'habitat
adsptées aux terrifoires rursux.

Proposition 8° § : accompagner la mise en cuvre de cemtres de
santé,

Proposition n° 6 : fixer un seuil d’loignement maximal des services
de zante et d"urgence a vingt minutes.

Propecition m° 15 - améliorer le service apports aur weagers des

MSAPMEFS -

— recentrer le maillage du reseau France Services sutour des bassims

de vie en respectant un temps d’scces maximal de vingt mimutes ;

-confier la pgestion des maizons France Services aux

intercommunalités dont les maires ,'ﬂu commun: membres seront

réumnis chague année su sein d'une confirence sur I'arganication des

services publics ;

- favorizer Fitinéramce des 3ervices p'lbics en direction des
ersomnes iprouvant des difficultés & se dé

FPropesition u® 16 : renforcer la visibilite du mnnmxms

~ mettre en place une politigue de communication pour accroitre la
notoriété des maisoms Framce Services ef des amtres structures
mutuslisées ;
- informer végulitrement les secrétariats de mairie des services
proposés par les MSAP MFS.

Propesition 8° 17 : donner aux agents des MSAPAIFS les movens
de rémusir lour mission :

—créer le métier d°agzent polyvalent d’accompazmement du public
avec une obligation de formation continue ;

- mettre en place un plan national de formation et de certification

Proposition n®7: favoriser la création de petites structures
collectives & destination des persounes dgées isolées,

dex ull]:m-ui
- duz chaque opératenr, un résesn d'interlocuteurs bien
identifisy ¢ et & la disposition des sgent: d'accneil

Proposition n°8: améliorer Dattractivité des stages dams les
tmﬂmumin]nulesapprulnelluetu.dﬂnﬁ!trn‘nu!
stages obligatoire: pour les studi en medecine

Fropesition n° 18 : instituer an dnpmllt’l.l mesure des colts ef de
la performance des MSAP/AIFS.

Prmm:nl m® 9 mettre en place des tmn'lli et des echanges
d’expérience pour mieux les 3 des
territoires ruraux en lisisom avec les chambres d4° lgrxulrln, lles
chambres des métiers et les chambres de commerce et d"industrie.

Propesition m°10: sécuriser les finamcements ploriannuels des
MSAPAFS.

Proposition n° 10: apreés le lsncement du plan en faveur des
tiers-liewx, assurer la visbilité de ces structures,

Proposition n” 11 © maintenir Femploi public dans les territoires

rursux en § redéployani les postes supprimes & Pechelle du .
dépariement.

Propocition n° 12 © ameliorer I'efficacite des dispositifs publics de
formation au numérique :

— former lex leves & tous les wsape: du numérique (techmique et
comprehension) et définir un socle numérigue de base en termes
d'infrastructures et ﬂ’équipm:lb;

- adapter les pides aux besoin: des differents publics ;

~ elargir le champ de la formation afin de ls rendre plus attractive.

Propesition »° 20 : simplifier Ia gouvermance de la politigue
publigue d'implantstion et d’sccewsibilité des servicss publics
territoriaux :

— rendre les SDAASF oppossbles, en organiser le suivi, ¥ integrer les
schemas sectoriels, et assurer leur cobérence avec les SRADDET ;

- comforter le binome prefei-president de comseil departementsl
comme coordounateur de Porgamisation de I'mcces sux services
mﬂﬂn v compris aux services de l’Im

— créer nummhnm—isnrdleahrunh comstituée de

réferents dédies dans chague ministere.

Propesition n°21: mesurer la population rurale selom la grille
clnn.u.uh de dentité L‘CSF_!.I'Emsm et nmtre a lnnde e
[ sur les mécani de ion

P

=

Froposition n° 13 ; prevoir un scces multicanal & tous les services
publics comvistant & compléter 'sccis mormal en ligne par ume
possibilité de recourir 8 d’suires modes d’sccés téléphoniques ou
| phvaigmes.

Proposition n® 11 : prendre en compte la valnérabilité économique
et sociale des populations pour calibrer la politique d'sccks aux
services publics,

Propesition ° 23 : étudier la prise en compte d’autres critéres que
ls population et le potentiel fivcal, motamment des criféres

envirosnementaux, dans I'sttribution des dotations aux communes.

16
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Les nouvelles propositions des rapporteurs :

1: pérenniser les dispositifs fiscaux et sociaux en faveur des zones rurales ;

2 - clarifier la nébuleuse de dotations et financements existants en liant mieux ces
investissements et l'ingénierie pour aboutir a des projets cohérents ;

3 : élargir le bouquet d’offre des maisons France services ;

4 : faire en sorte que chaque préfecture et sous-préfecture accueille une Maison
France services et déployer les sous-préfets mobiles ;

5: créer des guichets citoyens, pour répondre aux actes essentiels de la vie ;
6 : faire de la différenciation un automatisme dans le déploiement d’une politique publique ;

7 : mettre en place une aide financiére pour le « dernier commerce rural », qui joue
systématiquement un rdle de service public ;

8 : l'acces a la santé comme priorité ;
9 : favoriser limplantation de grandes écoles et de structures d'accueil de la petite enfance ;
10 : accompagner le développement du télétravail en créant des télécentres et des tiers-lieux ;

11: faire de la culture et de la richesse patrimoniale rurale un vecteur touristique majeur ;

12 : les transports comme impératif public.

17
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INTRODUCTION

En octobre 2017s0it un an avant la crise degiets jaunes, le Comité
dévaluation et de contrdle dgmlitiques publigues (CECha inscrit a son
programme de travaila la demande des groupes de la Gauche démocrate et
républicaine (GDR) et Mouvement Démocrate et apparentés (MoDame),
évaluation de @acces aux services publics dans les territoires rur8ux le
fondement dedarticle L.132-5 du code des juridictions financierds,Comité a
sollicité l@assistance de la Cour des comptggi, par la voix de son
Premierprésidenti@lors M. Didier Migaud a en mars 201%résenté ses travaux

De maniere mhabituelle pour un rapporté&laluation,les travaux des
rapporteursdu CEC M. JeanPaul Dufregne(GDR) et M.JeanPaul Mattei
(MoDem), ont exploréuntresvaste champ@ tudereprésentatitie la diversité des
services publics

A ldssie de nombreuses auditions @ rencontres sur le terrairies
rapporteurs ont dongrésente alComite le 10octobre 201923 propositionsqui
concernennotammenta définition et la gestion de ces territoires peu derlaes
couverture numérique, les motds, la santé, Ghccompagnement etakces
mutualisé a des services publics dématérialisés

Depuis 2019un certain nombredhitiatives ontétéprisesen direction de
ces territoires dont les habitants venaient, de maniére érupfasgriner leur
désaroi. Enjuillet 2019,un agenda ruralssu dune vaste concertatioa,formulé
200propositionssur lesquelesle Gouvernement a construit sa feuille de route en
faveur des territoires rurauin partenariat avees collectivités territoriales et leurs
elus en premiere ligne durant les cris&sentesle Gouvernement a engageé la
professionnalisation demaisons de services au pupletoffé leur réseatet
ameélioré taccompagnement numérique de citoyelésorientés pale double
mouvement de raréfactiodes guichets et de dématérialisation des démarches
administrative. Des initiatives ont été prises pounverserle mouvement de
réduction de «I@Etat territorial> tandis ge des solutios) aussi imparfaites
soientelles, sont déployées pour amélideecouverture numérique des territoires,
les mobilités etdacces a la santédést donc un largehamp de mesuregli ont été
prisesdepuis la publication du rapport du CEC.

Lors de la réunion dl juillet 2022,le suivi de &valuation detaccesaux
services publics dans les territoires ruraux a logiquement été inséagentia
déun CEC renouvelét, lors de la réunion du 2fctobre 2022 Mme Mathilde
Desjonquéres(groupe Démocrate)et M. Pierre MorelA-IdHuissier (groupe
Libertés, Indépendant©utremer et Territoiresgn ont été désigrerapporteurs.
Concomitamment, un suivi d@abgenda rural a été engagé pdedeivernemenpour
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en décliner un second volet qui devrafariculer autour deguatre grandes
thématiques la santé, la mobilitde logement et@galité des chances.

SGnscrivant dans la continuité des travaux de leurs prédécessesrs,
rapporteursiu CECont entendub? interlocuteurslans le cadre deétables rondes
et dun déplacemerdans le Loiret-Cher.

De ce large tour @horizon, il ressort quedepuis trois anda prise en
compte des territoires ruragdest améliorééseulest des 23propositiondormulées
en 2019 ripnt, a ce jourpasfait |Gbjetddun début dapplicatior) maiselle doit étre
confortée cesterritoiressont mieux pris en compte mais ils sont fragilisés par les
crisesque traverse le pays (l)a couverture numérigudgest améliorée mais des
guestions demeurent en teae qualité de service efahtretien des résea(l¥) ;
|Gaccompagnemerdt la réalisation des démarches dématéredis@stétoffé avec
les espaced-ranceservices et les conseillers numériques mhisloit étre
pérennisélll et IV) ; des solutions sodgveloppées pour combattre la désertification
meédicale mais @st unetransformation en profondeur qui doit étre cond(Mg;
enfin, les rapporteurs estiment que lmige a distance des populations rusale
peut étrgpartiellementompensée par des solutionsanantes et multiservicg¥|).
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PARTIE | :
DES TERRITOIRES RURAUX MIEUX PRIS EN COMPTE
MAIS IMPACTES PAR LES CRISES RECENTES

En 2018, peu de temps avant la publication du rapport du @GisSotiation
Familles rurales efiIFOP avaientonduit une étud® qui appréhendait le regard
des Francais sur le monde rural et soulignait le réle du recul des services publics
dans le sentiment@bandon exprimé, F% des ruraux considérant que leur
commune ne bénéficiait pas déadtion des pouvoirs publics contre @6 de
Ieensemble des Francais. Les géographes entendus par les rappdskeuss d
faisaient également état des mutations de la ruralité, laquelle@a2f20, était
définie «en creux» .

Le rapport de 2019 avait appelé a mesurer la population rurale selon la grille
communale de densité INSEE/Eurostat et formulé plusieurs propositions de nature
a mieux prendre en compte la spécificité des territoires ruraux dans la gestion des
politiques publiquegpropositions n°11 et 20 a 23)

Depuis la publication du rapport, les territoires ruraux ont été redéfinis par
IANSEE, ont connu un regair@attractivité avec la crise sanitaire, mais recouvrent
des réalités trés différentes et souffianijours, malgre dncontestables efforts des
pouvoirs publics, din éloignement des services puhlaggrave par les difficultés
de déplacement.

. LA NOUVELLE DEFINITIO!\I DE LA RURALITE RECOUVRE DES
TERRITOIRES AUX CARACTERISTIQUES DIFFERENTES

En 2021, dNSEE a arrété une nouvelle définition de la ruralités
territoires ruraux désignent désorm@nkemble des communes peu denses ou tres
peu densesdpres la grille communale de densité. En conséquence, les territoires
ruraux réunissent 8% descommunes et 3% de la populatiof?).

La classification européenne sur la base de laquebeétabli le classement
de ANSEE, €appuie sur le découpage du territoire en carreauxkllometre carré
et sur éagrégation de carreaux de densité équivaldafinissant deseiusters», le
rattachement @ne commune a une catégorie étant fonction de la part de la
population communale comprise dans les différents types dliesters». Plus

récemment, des travaux conduit€ggchelle internationale ont peismétablir des

(1) « Territoires ruraux: perceptions et réalités de la we Familles ruraledFOP, octobre 2018.

(2) La ruralité étaitdéfinie commednsemble des communéasppartenant pas & une unité urbaine, caractérisée
comme le regroupement de plus d&#0P habitants dans un espace présentant une certaine continuité du bati.

(3) Sur la base de la population de 2017
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subdivisions distinguant lesbourgs rurau®, le «rural a habitat disperséet le
«rural a habitat trés dispersé

Cette méthode européenne a le mérite de faciliter les compara&oss
la France fait partie des pays européamsparables les plus ruraux (derriére la
Pologne), la moyenne européenne de la population rurale, sur le fondement des
données de 2015 ablissant a 2%o.

A cette caractéristique européenn@NSEE a associéddutres critéres,
notamment le degréddfluence @un péle demploi, ce qui a permis de définir
4 catégories @spaces ruraux

» 4. Répartition des communes et de la population selon le type d'espace

Communes Population
Nombre Répartition (en %) En milliers Répartition (en %)
Rural 30775 88 21881 33
Rural autonome 16 206 46 9143 14
Trés peu dense 8 097 23 1561 2
Peu dense 8109 23 7582 11
Rural sous faible influence d'un péle 7389 21 5937 S
Rural sous forte influence d'un péle 7170 21 6801 10
Urbain 4193 12 44 900 67
Ensemble 34 968 100 66 781 100

Lecture : 46 % des communes et 14 % des habitants font partie du rural autonome.
Champ : France.
Source : Insee, recensement de la population 2017.

Sur la base du recensement de 20d0it avant la crise sanitaire, la
répartition de la population par age et par sectéaaotidité était la suivante

P 6. Répartition des emplois selon les secteurs d'activité par type d'espace

m Agriculture m Industrie m Construction = Commerce m Services aux entreprises m Administration = Services aux particuliers

Rural
Rural autonome trés peu dense _- -_
Rural autonome peu dense _- -_
Rural sous faible influence d'un péle _- _—
Rural sous forte influence d'un péle _- _—
urbain | N I
1] 10 20 30 40 50 60 70 30 90 100

en %

Lecture : dans le rural périurbain sous forte influence d'un pdle, lindustrie concentre 13,9 ¥ des emplois.
Champ : France.
Source : Insee, recensement de la population 2017.
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= 11. Caractéristiques de la population selon le type d'espace

en %
Rural autonome Rural périurbain
Trés peu Peu Sous faible Sous forte Urbain Ensemble
dense dense influence d'un péle  influence d'un péle
Mains de 15 ans 15,6 17,0 19,3 19,7 18,2 18,2
15 4 25 ans 78 5,1 95 a7 3.0 11,8
25540 ans 42 15,2 16,8 17,0 92 18,2
40 5 65 ans 364 343 344 356 31,3 324
65 ans ou plus 258 244 20,1 18,1 184 19,4
Couples avec enfants 14,8 17,5 247 296 207 21,2
Familles monoparentales 4,2 g5 65 6,8 a5 8,3
Couples sans enfant 206 220 250 281 20,2 21,6

Lecture : dans le rural autonome trés peu dense, 25,9 % de la population a 65 ans ou plus,14,8 % des ménages sont des couples
avec enfants.

Champ : France.

Sowurce : Insee, recensement de la population 2017,

Aujourdéui, la population ruraleest plus définie« par défaut>, comme
des territoires non urbains mais comme des territoires peu ou tres peu detees, ¢
|l e viu des r a (pmsitibrend 2l Pour autadt,Eelle rassemble,
comme dans les zones unhes, des populations hétérogénes qui, si elles ont des
modes de vie tres différents, ont besdmcdéeder facilement a un bouquet minimum
de serviceslans le cadrddun bassin de vie.

Cettediversité a été recemment documentée et cartographiée dansitiene
récentaypologie des ruralité® qui constitueunoutil précieuxa prendre en compte
pour adapter les politiques publiques au plus prés des besoins de chaque.territoire

(1) ANCTi Acade i Magali Talandier- Etude sur la diversité des ruralitésTypologie et trajectoires des
territoires » - février 2023
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Typologie structurelle 2022
La diversité des communes rurales

oA

w Ay
Les ruralités résidentielles

M Aisées
Mixtes
Les petites polarités
B Industrielles et artisanales
& Mixtes
Les ruralités productives
Ouvriéres
B Agricoles
Les ruralités touristiques

A dominante résidentielle

B Spécialisées

i Donndes : IGN 2021 - INSEE 2021 - DGFIP
i Communes urbaines
: 2009/2013 - INRAE 2020 - DGALN/SIDAUH 1985

Source: ANCT, Acadig Magali Talandier- Etude sur la diversité des rursdis «Typologie et trajectoires des territoires
février 2023

ll. UN ENGOUEMENT POUR LA RURALITE FREINE PAR LAMPACT DES
CRISES

La crise sanitaire a accentué un mouvement plus ancien de régasnéd
pour les territoires ruraux mais, malgré les effates pouvoirs publics pour

maintenir ou recréer des services indispensables, les habitants sont pénalisés par les

distances a parcourir pour atteint’eservices nécessaires.

A. LATTRACTION POUR LA RURALITE MISE EN LUMIERE PAR LA CRISE
SANITAIRE

Le confinenent de beaucoup dBrancais dans des espaces exigus a

cristallisé une ®nvie de verdure qui, en réalité, est plus ancienne & pas connu
|Gampleur que les titres de presse ont bien voulu lui donner.
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Fin 2020, a la demande de Familles rura@B8P a conduit une nouvelle
étude pour examinerdvolution du regard des citoyens sur la ruralité, aprés
plusieurs mois de confinemeft Il apparat que la bonne image associée au monde
rural (92% des citoyens considerent le monde rural comme agréableed se
renforce de fagon spectaculairé+ 20 points par rapport aé@nquéte de018,
progression quexn observe tres rarement dans les étudgsiion). Désormais,
72% (+29points par rapport a 2018) estiment que le monde rural connait un
renouveau66 % (+ 16 points) estiment dil est dynamique, et 5% (+ 12 points)
gudl est moderne tandis que 8d des dirigeants@ntreprise considérent le monde
rural comme <attractif».

Apres le confinement, le souhaduth «ancrage locab saffirme: 35% du
grand public (et 3% des ruraux) déclamevouloir Sengager plus dans la vie locale
et 26% souhaitat changer de lieu de viedknjeu du numérique est accentué par le
développement du télétravail8% des ruraux en activité ont expérimenté le
télétravail durant le confinement, Z% se disent intéressés par la perspective de
travailler dans des espacesadavorking(42 % de ceux qui ont télétravaillé durant
le confinement).

Les spécialistes entendus par les rapporteurs ont toutefois fait valoir que
|Gettractivité rurale est bien antérieure a la crise sanitgoeur le géographe
PierreMarie Georges|@nalyse démographique du monde rural situe la fin du
mouvement éxode rural ettamorce dune installation progressive de nouvelles
populations en 1975nais cette tendance ne correspond pésxade urbain trop
souvent caricature.

Apres une tendance ou les vilegtropoles étaient décrites comme des
moteurs de développement des territoire@ppui detudes se faisaniélcho de la
métropolisationnécessaire et heureuse, les hiérarchies urbaines sont de nouveau
guestionnées

Si elle rappardi pas encore dans les donnees @¥SEE, |Gattractivité
rurale est aujouldui perceptible dans le colt diaimobilier ou les inscriptions a
IG®c ol e é &ite denp@odeesen compte, comntavaient souligné les
rapporteurs de 2019glccessibilité a un bouquee services de la vie courante.

B. APRES DES ANNEES D&LOIGNEMENT, UNE VOLONTE CLAIRE DE
REIMPLANTER L&ETAT DANS LES TERRITOIRES PEU DENSES

Le rapport de2019 avait rappelé le lent désinvestissementt8tat en
particulier dans le cadre de la révision générale des politiques publiqueslesinsi,
préfectures ont vu leurs effectdie fonctionnairebaisser régulieremerd hauteur
dei 25% entre 2010 €2020,cequi a concerné les guichets comlas services

(1) Territoires ruraux, perceptions et réalités de viene eétude Famillesurales réalisee pardFOP - janvier
2021. Etudeéalisée sur la base de deux sondagksn auprés de D00personnes représentatives de la
population francaise de plus de &8s, Bautre auprés de 300« ruraux» de plus de 18ns.
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Il faut se réjouir qtaprés des mouvements de métropolisation et de
régionalisation éloignant les services des zones peu denses, les pouvoirs publics
engagent un mouvement de réimplantation teraterde services publics essentiels.

Aprés la suppression de milliergethplos au cours des quinze dernieres
années, quelques centaines devraient étre créés dans les cing prochaines années. Le
développement et le maillage du réseau France services, sur lequel nous reviendrons
longuement, participe de ce mouvemeat proposition n° 22 du rapport d2019
de mieux prendre en compte la vulnérabilité économique et sociale des populations
pour calibrerdacces aux services lplics trouve donc ici un écho.

Par ailleurs,le 10octobre dernier, adccasion de la réouverture de la
souspréfecture de ChateaGontier, aprés six ans de fermeture, le président de la
République a indiqué croire en méme temps a la décentralisation et a la
déconcentration. La réouverture ou la création de six-paectures a été
annoncéé’, symbole dun«retou des services publics dans les territoires rusaux

Ce retour de &Etat régalien dans les territoires peu denses trouve sa
traduction dans la loi du Jdnvier 2023 dorientation et de programmation du
ministére de dntérieur qui prévoit également le mléiement de 20@ouvelles
brigades de gendarmerie, fixes et mobiles, en zone rurale ou périurbaine et la
delocalisatiorde certains services centraux du ministéere dans des villes moyennes
ou en zone rurale.

Le rapport annexé au texte de loi indique qusdites brigades de
gendarmerie seront équipées de postes mobiles avapagsxemple des véhicules
de grande capaciié et dotées @utils numériques de mobilité (tablettegd\
ordinateurs portables). Il est également fait étafidstallation de nouraux points
déaccueil numérique pour aider les citoyens a réaliser leurs démarches. Quant au
mouvement de relocalisation de certains servicesadiministration centrale du
ministere de dntérieur dans des territoires ruraux et des villes moyennes, |l
concernera plus de400fonctionnaires issus déehsemble des grandes directions
du ministere dedntérieur, le choix des nouvelles implantations étant déterminé
dans le cadredn appel a candidatures.

Les rapporteurs se réjouissent de ce salutairesament de tendance. Ce
mouvement va dans le sens de la préoccupation exprimée par les rapporteurs
en2019 de maintenidmploi public dans les territoires ruraux en y redéployant les
postes supprimés é&kthelle du départemedroposition n° 11), sanspour autant
considérer que celci soit appliquée a ce stade.

La sécurité civile, véritable troisieme pilier de la sécurité des Francais,
repose, dans les territoires ruraux, semgjagement de pres de WD volontaires.
Plusieurs textes récents, augtpuvotre rapporteur a pris une part active, se sont
inscrits dans la volonteconforter leur engagement. Pour autant, malgré le dernier

(1) Clamecy dans la Nievre, Montdidier dans la Somme, Nantua daims Rochechouart en Haul¢ienne et
SaintGeorgesde|@yapock en Guyane.
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texte en daté), le recrutement des volontaires demeure fragile et le maillage des
centres de secours constitue ymécieuse porte Gntrée vers le secours de
proximité dont plus d80 % concernent les soins et secours aux personnes, dans un
contexte de crise aigdes services de santé é@djenceVos rapporteurs insistent
donc surdimportance de ce précieux maiie.

C. LAACCES A CERTAINS SERVICES AFFECTE PAR LES OBSTACLES A LA
MOBILITE

La nouvelle étude gostCovid » menée padlFORFamilles rurales met en
lumiére pour un certain nombre de servicaa sentiment persistantabandon
64 % des personnesterrogées percoivent le manque de services publics comme le
principal frein a dinstallation en zone rurgldevant le manqueddffre deemplois
(62 %) et de transports (5%).

De leur cote61% des ruraux ont le sentiment quackces aux services
publics gest dégradéil en est de méme concernafgdces aux services de santé
(55 %), leemploi (57%), la présence de commerces de proximitéfp®u Betat
des routes (5%0). On relevera que, en ce qui concerne les services publics en
général, la santée$ commerces, les transportséetriploi, les ruraux de moins de
35ans sont plus nombreux que leurs ainés a estimer que les choses se sont
ameliorées.

Le sentiment des ruraux que différents éléments ont évolué en zone

rurale

CUESTION :  Awez-vous le sentiment qu'aw cours des dernitres années en miliew rural, les choses se sont plutdt améliorées, plutst degradées ou
n'ent pas changd en ce qui cancerne.. ?
Rappel Déc. Jwa
Ruraux Tor! omelioré 2003° 2008
L'accés 3 Imtarnat 6%%  61% 60% 17% 23%
La gualité des Wkcommunicatians, tléphones portables 0% S6% “
L'aide & domicle pour les personnes bgées  58%  50% “
Les équipements spartifs 48%  34% 32% 28% a0%
Ay Vacods sux services desanpté 100 24% 5594 24%
A Lapréasence de commercas de proximite  17% 2% m
M Lo possibilite pour les jewes de recter en milieu rural 13%  17% “
» Plutét amiliorées B Flutét dégradies & Nont pas changd -

(1) Loi du 25novembre 2021 visant a consolider notre modeéle de sécurité civile et valoriser le volontariat des
sapeurspompiers et les sapeupompiers professionnels.
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Ces résultats trouvent un écho dans le trés récent sondaije@iedur le
regard que portent les Figais sur le fonctionnement des services publies qui
fait apparétre des niveaurl@insatisfaction de ointssupérieurs en zones rurales
32% des habitants de communes rurales portent un jugement positif sur le
fonctionnement des services publamntre 40% des urbains et 6% des ruraux
contre 6% des urbains estiment que les services publics fonctionnent mal.

Le jugement global sur le fonctionnement des services publics

TOTAL Bien Tres bien Lzez bien TOTAL Mial FAirzer mal Tres mal
EMSEMBLE ... ... 39 3 36 61 43 18
SEXE DE LINTERVIEWE(E)
HOMME . e e 41 3 35 L) =) 20
Femime s 36 2 34 Bl a7 17
BGE DE L'INTERVIEWE[E]
TOTAL Mboiines de 35 mns ... 42 & 36 58 a1 17
AR ans. s 52 ] 46 45 iz 16
LRSI ENE e 36 T 29 6l a7 17
TOTAL 35 ans et plus ... 37 F 35 63 a4 13
L3548 ans. 35 3 32 65 42 23
B L 36 3 33 &t 42 20
BSansetples a1 - 41 59 45 13
PROFESSION DE L INTERVIEWEE)
Bt e 36 3 33 6l a4 20
- Cmtegorie superisure ... 37 3 34 &3 a5 18
— rtEsan o COMIMeEngEmt .o oo 26 3 23 T4 a7 27
. Cadre et prof. int sup ool 43 3 40 57 = 13
38 1 35 Gl 45 18
35 4 i} &5 42 3
34 2 32 &5 42 18
37 & Ea 63 32 29
42 4 38 58 a3 15
42 - 4z 58 45 12
41 ] 3z 58 7 2
35 7 28 65 7 28
36 3 33 &t 45 13
. Salarie du secteur prive............. 34 3 I &5 47 i3
. Salarie du secteur public. ... oooe.. .. 42 3 32 38 & 20
Chomeur —....eeeeece e 32 5 27 [} -} 30
NIVEAL ¥ EDUCATION
NPT SUPETEUL oo eeeeeeeeee e 43 3 40 57 45 11
ler cyde (DEUG, licenoe LMD, ... 46 Fi 4z S 4z 12
Baccalaureat oo 38 2 34 Gl 45 18
CAP FBEP ... 34 3 Bl i} 45 21
Pas de diplgme / CEP {BEPC........ 38 & 32 &2 L) 23
CATEGORIE D'AGELOMERATION
ApsiomEration ParSEnne ... . ... 41 4 7 L) 40 13
Com. urbaines de provinoce 40 3 3r &0 43 17
Communes rurales .o 3z 2 30 =] a7 21

(1) SondagdFOP pour le Journal du DimanchelLe regard des Francais sur le fonctionnement des services
publics- novembre 2022
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Or, selon @&tude IFOA-amilles ruralesghcces aux services publics est au
ciur de s Ggionipaurle ntio®s rurdl

g Les actions prioritaires pour préparer 'avenir du monde rural

i‘iil:.‘_'.l i

I

Comparatif entre les cibles

UESTION : Sur quoi faut-il agir en prierité pour préparer |'avenir du monde rural ? En premier ? En deuxiéme 7 En troisime ?
Récapitulatif : Total des citations
Grand public Ruraux

Septembre Jutin Sept.  Dée

11 7 2018 2007 2003

La lutte contre |a désertification medicale _ 52%  Nanpmie 51% g‘.s- e

La présence d'écoles, de colleges ot de lycées - 37% 23% - 38% 28% 7% 3%

s présence des services publics etsociaux [ 34% 5% I =4 W% % 1%

o S

Les [iaisons routiéres, de chernins de fer ou adriennes - .3|]°,ri,- 25% -24_191-_,#' 22% 238 298

La venue d antreprisas - 29% 55% - 29% JEW 4% 2%

L'amélioration de I'accés 3 internet - 24% EkL - 22% 2% g1,

0 = .--'_\--\-\ o T "

L'aide au commerce et 3 Iartisanat -33_3?/ 35% - 23% \ 28% 97%  45%

e soutien a Pagricultre [ 15% 7% | EEES 2% 8% 24%

Le développamant du tlétravail - 13% Mo pasée . 11% 18% r_\._d susi

La coopération entre les communes . 12% 0% . 12% 19% 16% 218

Lax rappels 2018 sur La sécurité . 10% 8% . 9% 1% 2w 19%
Féchantillon grand public ne

=30k précises gu'a titre La vle assaciative l 7% TE I 5% 7 % I1I%
indieatif & partir do mament

ai 2 items ant £t8 ajoutes La vie culturella l 7% % l 7% 7H 5% 9%

en 2020,
) 9
Le développement du tourisme [ 4% 5% I 5% 5% 5% 14%
Les dquipements spertifs I 3% 3% I 3% 2% 2% 5%
* som .-u—l_l'l': pour e grougs Les Bepuklcaing a 'Gssemblee nationale realne par guestions sire sstc-sdmin s en fgre du 12 w14 sptembre 2017 sugres d'un sdhantilan 1303 peonnes, repress ntatil de | populstion 39
! = agee de 10w et p

Lesspécialistes du monde rural entendus par les rapporteurs ont pointé une
«mise a distance des territoires ruraux qui atteint désormais des zones
périurbaines. Ainsidmage dynamique du monde rural ne doit pas occulter une
fragilisation accentuée patipact de dinflation sur ces populations. Selon les
travaux de AINSEE® et de €association Familles rurales, la hausse des prix de
|Gnergie entre janvier 2021 et juin 2022 a entrainé une perte de potaahiat]
mal gr ® | a mi s e e geptionnelleset a dheastagenEmalisé ceX e X
qui vivent en dehors des unités urbaines, car ils consomment plus de carburants.
Ainsi, en2021, les dépenses en énergie des ménages ont été en moy&npkiS0
elevées dans les communes hors unité urbaineaquddpnsemble de la population,
et 60% plus fortes géen agglomération parisienne. Cet écart provient surtout des
dépenses de carburant et de fioul domestique, la hausse des prix des carburants
contribuant pour plus de la moitié @ligmentation des dépses énergétiques des
ménagesors unité urbaine

(1) INSEEAnNalyses n78, décembre 2022
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EFFET MOYEN PAR MEN AGE DE JANVIER 2021 A JUIN 2022
DE LA HAUSSE DES PRIX ET DES AIDES SUR LE REVENU DISPONIBLE ELARGI
ET CORRIGE SELON LA TAILLE DE L @JNITE URBAINE

Dépenses de chauffage et électricité
Dépenses de carburant

Bonus du chéque energie
Indemnité inflation

Ensemble

en euros
200

1]

-200

-600

-800

-1 000

-1 200

-1 400

Communes Moins de 20000 3 200 000 2 Agglomération Ensemble
hors unité 20000 195599 1950 995 de Paris
urbaine habitants habitants habitants

Lecture : entre janvier 2021 et juin 2022, en moyenne dans les ménages de communes hors unité urbaine, le
revenu disponible élargi au chéque énergie et corrigé des dépenses de produits énergétiques est inférieur
de 910 euros a ce gu'il aurait eté en I'absence de hausse des prix par rapport a 2020 et de mesures de
soutien au revenus des ménages (indemnité inflation et bonus du chéque énergie). Cette baisse du revenu
disponible se décompose en une perte de 510 euros de dépenses relatives au chauffage et au
fonctionnement de la maison, de 530 euros liée aux dépenses de carburants, partiellement compensée par
un gain moyen de 10 euros de bonus du chégue énergie et de 120 euros d'indemnité inflation.

Champ : France métropolitaine, ménages ordinaires dont le revenu disponible est positif ou nul et dont la
personne de référence n'est pas étudiante.
Sources | Insee, enguéte Revenus fiscaux et social (ERFS) 2019, actualisée 2027 ; insee-Drees-Cnaf, modéle ines et

- : ;

T g ! L T S —— T y oot C e 20117 senlicda M7
modile de taxation indirecte basé sur Fenguéte Budget de Famille 2017, actualisée 2027.

Source: INSEEAnalyses 78, décembre2022

Malgré des efforts indéniables des pouvoirs publics, les habitants des zones
rurales se trouvent donc pénalisés a plusieurs titres, ce qui renforce leur sentiment
déabandonterreau de nouvelles coléres.

. ADAPTER LA GESTION DES TERRITOIRES AUX PROFILS DES
HABITANTS

Si la ruralité est désormais mieux définie, elle estirdage de durbain,
constituée de populations tres hétérogenes dont les besoins et attentes sont
différents. Ainsi, en lien avec la nouvelle définition des territoires ruraudlgu
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apel ai ent de | eurs viux, dénardée dedigup or t e u

prendre en compte ces territoires dans la gestion des politiques publiques

A. DES TERRITOIRES RURAUX HETEROGENES, DES HABITANTS AUX
PROFILS ET AUX BESOINS DIFFERENTS

La diversité des pifils des habitants des territoires ruraux, fruit de vagues
successives, est comparable a celle des zones urbaines. Selon le géographe
PierreMarie Georges, on a@bord constaté une attractivité de la ruralité au
moment dedge de la retraite, pui®megence dnstallations sur une deuxieme
partie de carriere, puidhstallation de jeunes actifs avec enfants, souhaitant
développer une activité en milieu rural.

Si Iton constate aussi un fort déficit des2®Bans en raison de la mobilité
liée aux études qui tend a faire augmenter la moyenr@ge en ruralité, la
proportion des €18 ans est la méme Gen zones urbaines (38 de jeunes vivent
en milieu rural, comme&®nsemble de la population).

Pour sa part, Jedraurent Cassel) pointe un doublemouvement a
|Gorigine de éexode urbain déune partles raisons matériellegui se traduisent,
depuis 2014, par le déepadhaque annéele 12000 Parisiens pour trouver une
solution de logement en banlieyauis en couronne périurbainpuis dans les
territoires ruraux plus éloignés. Ce mouvement est encouragé par un discours
porteur sur la ruralité espace refuge par rapport a la ville synonyme de pollution,
ddnseécurité et de conflictualités.GButre part, on constate une exportation vers la
ruralité dun certain nombre@hnovations sociales comme les tifiesix, dont les
créateurs sont souvent jeunes et diplomés, mais awssvéaking

Cet «exode urbain est fondé sur différents types de projetsux de la
relocalisation dans la ruralité, teedéconnection de la société de consommation des
grandes sur f adareas portevvmadimageenégathamals il y a aussi
les nouveaux ruraux qui veulent conserver leur mode de vie avec une bonne
couverture numerique et étre livrés rapidemertidies commandés en lignenfin
les «bi-résidentiels> qui vont garder une activité professionnelle dans les
métropoles.

Ces différents profils se superposent a un tissu local cons@taéitants
qui exercent, de longue date, des activités variées camterritoires. Il est donc
important de bien coniitae les habitants de ces territoires pour y définir une
politique publiqgue adaptéméme si le bouquet dersies socle reste comparable.

(1) Co-auteur avec Jéréme Fourquet de France sous nos yeux. Economie, paysages, nouveaux aeodes
octobre 2021.
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B. ADAPTER L@®FFRE DE SERVICES ET LA GESTION DES PROJETS DE
TERRITOIRE

Les rapporteurs de 2019 avaient ainsi schématisé les factatiraalivité
des territoires ruraux et les besoins principaux des habitants

LES FACTEURS D’ATTRACTIVITE DES TERRITOIRES RURAUX

Accés a la santé
(Médedn, infirmier,
pharmacie)

Opportunités
d’emploi suffisantes

Acces au

et accompagnement
numérique des entrepreneurs

fixe et mobile

Accés aux

services

Accés aux
espéces et aux
produits de la
vie courante

administratifs
et sociaux

Prise en charge

dispositifs mobilisables (covoiturage,
bus, taxis ...) ; nécessité d'un réseau
routier bien entretenu

des enfants
(Ecoles, gardes
d'enfants ...}

Qualité de

I'accueil et du lien

Acces a I'habitat
(Faciliter la construction ou la
renovation - aides - normes)

Offre social
culturelle et

tiers-lieux Prioritaire pour une installation en

zone rurale

Nécessaire au maintien en zone
rurale

Utile a I'attractivité du territoire

1. Prendre en compte les spécificités rurales pour améliorer I@cces a des
services prioritaires

Au-dela desservices indispensables, il est importarGadapter des
dispositifs nationaux aux populations des zones rurafiest §ar exemple le cas du
logement, dont les problématiques ne peuvent étre développées dans le présent
rapport mais qui pose des difficulgsécifiques dans les territoires rurabr effet,
|Gattractivité «postconfinement> de certaines zones peu derisesn particulier les
zones littorale$ ont fortement renchéri les prix d@nhmobilier et contraignent les
actifs locaux a&loigner desentresbourgs et des services qdy srouvent

En ruralité, dmpact lourd des colts déhergie et des mesures liées a la
transition énergétique (comménkerdiction dinstallation ou de remplacement de
chaudiere au fioul ou au charbon, les mesutes s | e chauffage
également été souligné p@adsociation Familles rural€s Celle-ci rappelle que
les logements y sont plus grands, plus vétustes et plus difficiles a chauffer, un
logement sur cing ayant été construit avant 1919 (contresndeirl sur 10 en zone
urbaine).

(1) Familles rurales, «Réussir la transition énergétiqueune urgence climatique, économique et sockdie
juin 2022.
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Répartition du type d'énergie utilisée pour le chauffage selon le territoire

Milieu urbain Milieu rural
m Chauffage
0.7% 5,3% Urbain 3,5_’5—1

Gaz de ville ou

| 12,8%

de reseau

Fioul 28,6%

34,1% 19,9%

Electricite
45,8%
Gaz en bouteille

ou en citerne

Avkre (da 35,0%
6,0% Autre {dont

bois)

Source : Familles Rurales 2022, d'aprés données Insee 2021

Léassociation reléve @a surface et composition familiale égales, il colte
jusqua deux fois plus cher de chauffer une maison mal isolée et au systeme de
chauffage vétuste classée F ou€124% pour le gaz, 102% pour [Electricité,

+ 96 % pour le bois et 94 % pour le fioul, gdune autre classée B ou; €n outre,

25% des travaux de performance énergétiquabautissent a aucun gain
energétique car les logements sont mal isoléssdociation a donc notamment
apoelé a accompagner les familles perdues face aux différents dispositifs et a
adapter MaPrimRén@aux territoires ruraux et parvenir &eéro reste a charge

pour celles qui ont les revendss plus modestes. On rappellera enfin que, dans la
perspective d «zéro artificialisation nette, objet de débats nourris, la question de

la rénovation des logements vacants se poseaotgté dans ces territoires.

Adapter les services aux territoires ruraukest aussi privilégier une
approche par bassins de vieraisonner en ternsede temps ¢hcces a céains
services telles les écoles.

Dans un contexte budgétaire contraint, il est aussi nécessaiiasizie
dans une logique de partenariats pour créer une dynamique et rassembler les
énergies et les compétascUn changement de pratiques daiitsiétre opéré dans
certains domaines comme celui de la culture ou des territoires se voient refuser une
subventiordesdirections régionales des affaires culturelles (DRAHD) motif que
le montant de la demande eript faible et le projet pas assez structur@n.
précisément, un apport financier modeste peut permettre la réalisation de projets
importants pour la vie culturelle de territoires peu denses, etecgadt que le
dispositif duPass culture doit permedtrdaccéder a des offres culturellgsi sont
plus éparses dans les territoires ruraux
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2. De nouveaux outils pour simplifier la gestion des projets de territoire

En 2019, les rapporteurs avaient examiné la gestion territoriale des services
publics autour deschéma départementax déamélioration dedaccessibilité des
services au publidSDAASP et desschéma régionaix déaménagement, de
développement durable efégyalité des territoire€SSRADDET), ce qui les avait
conduit a préconiser de rendre les SDAASP opposablies, drganiser le suivi,
déy intégrer les schémas sectorielsaisgurer leur cohérence avec les SRADDET
de conforter le bindme préfptésident de conseil départemental comme
coordonnateur dddrganisatio de Baccés aux services publicet de créer une
mission interministérielle a la ruralité constituée de référents dédiés dans chaque
ministére(proposition n° 20). Sur ces sujets, des évolutions sensibles sont en cours,
au centre desquelles se trouventauvelle Agence nationale de la cohésion des
territoires(ANCT).

a. Schémas, comités, une profusion toujour@dtualité

En 2019, la Cour des comptes avait constaté la difficile articulation entre
ces schémas qui se recoupent et peinent a trouver leur qlaodlieu dune
multiplicité de contrats sectorielsrome les contrats de territoire.

Le schéma régionafdménagement, de développement durablégiadité
des territoires (SRADDET) fixe notamment les objectifs de moyen et long terme du
territoire en maére dimplantation des infrastructures, de désenclavement des
territoires ruraux et de transports. Aprés un processus de consultation, il est adoptée
par délibération du conseil régional et arrété par le représentaiiitdedans la
région.

Pour sa parie schéma déepartementa@hdchélioration dedaccessibilité des
services au public (SDAASP) définit, pour six ans, un programimetidns pour
renforcer éffre de services dans les zones qui en sont éloignées. Apres consultation
des collectivités concerngell est approuvé par le conseil départemental et arrété
par le préfet. En applicationagh décret dvril 20160, les SDAASP doivent
comprendre un bilan de doffre existante,ddentification des besoins en services
de proximité et des territoirggésentant un déficitGccessibilité a ces services
un programme @ction dune durée de six ans pour les territoires présentant ce
déficit avec des objectifs de renforcement @edessibilité des services au public
et les mesures permettant de lesiatire ainsi géun plan de développement de la
mutualisation des services au public.

La loi du 21février 2022 dite« 3DS» prévoit que chaque convention
Franceservices signée au niveau départemental doit respecter le SDAASP tandis
gudune mission relativaux modalités @hcces aux services publics est actuellement
menée par leinistere de la transformation et de la fonction publiggagréfléchi
a léamélioration du pilotage et débltillage de dorganisation territoriale de

(1) Décret n°2016402 du 4avril 2016 pris pour dapplication de darticle 26 de la loi n®95-115 du 4février
1995 dorientation pour faménagement et le développement du territoire.
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|Gaccueil. La question dSDAASP et de leur évolution doit étre traitée dans ce
cadre. Un effort de lisibilité serait le bienvenu, tel é@sprit de lgproposition
n° 20du rapport de 2019.

Les auditions conduites par les rapporteurs ont confodéel quesi les
schémas ontel mérite de mettre de nombreux intervenants autour de la table et
constituent un cadre utile pour organiser une répartition cohérente des services, ils
staverent peu agiles au moment ou les acteurs locaux ont besoin de réponses rapides
dans le cadre de démthes de projets. Par ailleurs, la lourdeur du processus et leur
nécessaire mise en cohérence avaatdes phns retardent leur mise a jour.

La profusion doutils concerne également les comitéa rappellera que le
décret du 2@wril 2004 relatif aux puvoirs des préfetd a notamment institué un
comité de dadministration réegionale (CAR) autour du préfet de région qui examine
|l es moyens n®cessaires - dta Emjuillet0l®en 1T uv
a été institué un nouveau comité intersii@riel régional de transformation des
services publics (CIRTSH). Présidé par le préfet de région pour renforcer la
coopération dans le domaine dedaptation dedmplantation des services publics
dans les territoires, le CAR se réuan CIRTSP a sa demande pour examiner et
contrOler les projets dont les effets affectent significativement la répartition des
services et etabbements publics dans la région.

Rappelons enfin que les préfets de département sont pramiante dans la
recnfiguration des services publics qui, dans le cadre de concertations, doivent
valider la cohérence des projets avec les SDAASP. Dans ce cadre, lps&etss
peuvent aider a réduire cette complexité interministérielle et mieux accompagner
les élus

b. LAAgence nationale de la cohésion des territoires et les contrats de
relance et de transition écologique vers un acces simplifie a
IGaccompagnement des projets locaux

Un effort de simplification a néanmoins été engage awestdllation, en
janvier 2020, dne nouvelle Agence nationale de la cohésion des territoires
(ANCT)®et | a mise en Tuvre des contrats d
(CRTE) présentés comme une feuille de route commune pour fédérer les acteurs du
territoire, destinés a organidéaction publique a partir des attentes du terrain avec
un cadre partenarial enti@tat et es collectivités territoriales.

(1) Décret n°2004374 du 2%vril 2004 relatif aux pouvoirs des préfets, @rbanisation et adaction des
services detEtat dans les régions et départemeéntat. 35.

(2) Décret n°2019769 du 24uillet 2019 relatif au comité interministériel régional de transformation des
services publics consécutif au souhaifdemier ministre exprime dans sa circulaire duja 2019 relative
“ la mise en 1 udfomgamisatoa territariale dedctatr me de |

(3) Loi n°2019753 du 23uillet 2019 portant création @ine agence nationale de la cohésion des territoires.
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LAANCT, fruit de la fusion de plusieurs structuféscompte 34@Ggents
dont 20% sont répartis sur 1dites du territoire etgrte de nombreux programmes
dont France services, Action ciur de vi
du numérique (couverture et accompagnement), mais elle a aussi pour mission de
conseiller et Gaccompagner les collectivités territoriales dé@nsonception, la
d®f i nition et | a mi s e dGappuyaitsw fee serdices | e u |
déconcentrés deiitat placés soustHutorité du préfet, délégué territorial de
|GAgence.

Létendue de ces défis justifie sans doute les attentions ddddligt cette
toute jeune agenceun rapport dnspectiort? stestpenché sur son fonctionnement
pour formuler dixneuf recommandations dont celle de faire du préfet de
département le véritable pilote dédtion de ®ANCT sur les territoires avec
|Gautonomie et les moyens nécessatda réintégration dédchelon régional dans
|Gorganisation territoriale déAgence. Soucieux de vérifier si, au fondANICT
disposait des moyens de ses ambitions, le Sér#tsseimblée national@ se sont
penché sur son fonctionnement, ses nombreuses missions et les moyens mis en
Tuvre poure.  es condu

Apreés le renouvellement de ses instan@$CT présentera a son conselil
déadministration en juillet prochain, une nouvelle feuille de route autour de
guatreaxes. le renforcement de @Gdccompagnement sur mesuraine
déconcentration accrue et un doublement des moyens a proximité des préfets, des
conventions dnterventions revues avec des structures tejles|GADEME, le
Cerema l®Anah la Banque des territ@rs € une communicati on
faire connd@ire les services ddgdgence etdntégration des enjeux de transition
ecologique dans toutes ses actions. Une grande enquéte sera également conduite
aupres des préfets pour iddieti les besoins non cwearts.

De maniere concomitante, des contrats de relance et de transition
ecologique (CRTE) qui ont pris la suite des contrats de rurdlitéouvrent
désormais@nsemble du territoir@838 étaient signés fin janvigf23, 80% étant
définis a &échelle dun EPC).

Selon un premier bilan établi pAANCT début septembre 2022, 46RTE
incluent le programme Franceervices et 205 les conseillers numériques
Franceservices, 319 integrent la thématique des transports commun€pbd@d a
la santé et aux 8ws; 410 les usages diriclusion numérique, 394ihsertion et
IGemploi, 279 des tierieux. Seuls 15&ppuient sur leschémas départementaux
déamélioration dethccessibilité deservicesaupublic (SDAASP)

(1) Le CGET, §Agence du numérique éEPARECA.

(2) LAANCT : I&Etat déconcentré au service de la cohésionegtoires- Etabli par M.Bruno Acar, inspecteur
général dedadministration, et Mm#&larion PujauBosq, inspectrice déddministration- décembre 2021.

(3) Rapport dinformation n°313 relatif a BANCT, MmeCéline Brulin et MCharles Guené au nom de la
délégation sénatoriale aux collectivités territoriales et a la décentralisati@@vrier 2023; et audition le
8 février 2023 par la Commission des finances@esdemblée nationale de Btanislas Bourron, directeur
général de®gence nationale de laobésion des territoires.



0 4590

La table ronde organisée par tepporteurs autour de plusieurs préfets de
départemen®) a permis de confirmer le nécessaire role de facilitateur des préfets et
souspréfets dangibrganisation des services publics et la conduite de projets locaux
comme la pertinence@hn travail «<en mode projets qui permet @&viter une
gestion séquentielle des dossiers et de limiter les déastrdction tout en ayant
une capacité de décision.

Dans cet esprit, SGANCT constitue une réponse pertinente au besoin
ddngénierie des maires ruraugs rapporteurs partagent avec les préfets le souhait
de ne pas développer une logigueégencisatiom» et de multiplication des
guichets qui pourrait nuire a la lisibilité d@lc t i on mi s etEtatrdlest uvr e
pertinent de maintenir le réle duébet, pour dorganisation du front office», la
mise en relation entre les appuis techniques et ses bénéficiaires et pour la mise en
T uvr éexparase.l

Le département pditaainsi taillé pour coordonner et faciliter le travail des
elus au titre dedhccés aux services publics dans les bassins de vie ruraux et
lGanalyse du chercheur Eric Charmssmble toujoursdéactualité® : « Céest
peutétre avec une institution que beaucoup jugent désuetéamelibre en faveur
des petites communes pourra été&abli. Cette institution, le département, est
regulierement disqualifiee comme héritagardmonde passe, celui des relais de
poste. Maisdancrage historique des départements dans le monde des villages fait
déeux des acteurs qui, potentiellement, poiaméa porter la parole des nouvelles
campagnes urbaines. Par ailleurs, ils disposent de la taille critique qui fait défaut
aux ntercommunalités des campagnes.

c. Des reférents ruralité en cours de déploiement

Les rapporteurs de 2019 avaient émis le souaitoir créé une mission
interministérielle a la ruralité constituée de référents dans chaque ministére
(proposition n° 20). Sur ce point, en novembre 2020, fe@mité interministériel
aux ruralités a annonceé la nominatianrm«référent ruralité> dars chaque cabinet
ministériel, dans chaque administration centrale et dans chaque préfecture
départementale. Il a été indiqué aux rapporteurs que, fin novembre 2022]630
ministéres avaient désigné un référent ruraldehjectif dun référent ruralitgar
ministére devrait néanmoins étre attei@tida fin du premier trimestre 2023.

3. Une prise en compte de la ruralité a compléter

Le rapport de 2019 préconisa@étudier la prise en comptéeditres critéres
gue la population et le potentiel fiscal, amment des criteres environnementaux,
dans @attribution des dotations aux commurfpsoposition n° 23) afin de mieux
tenir compte ds aménités rurales.

(1) Dont M. Christophe Mirmand, préfet des BouckiksRhone, de la région ProvenédpesCote dAzur et
président dedAssociation du corps préfectoral et des hauts fonctionnaires du minist&iatdadur.

(2) Eric Charmes/La revanche des villages. Essai sur la France périurbh®épublique des idées, Seuil,
janvier 20191 Cité par le rapport initial du CEC en 2019.
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La prise en compte des aménités rurafesté-dire la «rémunérations du
service collectif apportgar les espaces peu denses, réserves de stockage de carbone
et de biodiversité, propices aux énergies renouvelatdesmence a émerger. Un
mouvement de verdissement des concours financieréedit lux collectivités
locales a été initié par la mise eag# de la dotation Matura2000» en2019, pour
un soutien aux communes qui participent a la protection des espaces naturels tandis
qudun rapport dnspection de novembre 2020proposait notammentéGadopter
une base légale pour les aménités rurales ddi les intégrer dans les politiques
publiques ainsi quedhtégrer une dotation aménités au sein ddokation globale
de fonctionnementGF), la fusionner avec la dotation Natura 2000 et conduire
une étude sur les besoins des finances des commua&ssrdu point de vue des
ressources et des chargée$ aux aménités.

En attendant une évolution plus substantielierticle193 de la loi de
finances pour 2022 élargi le périmetredligibilité de la dotation budgétaire de
soutien aux communes pola protection de la biodiversité qui est devenue la
dotation de soutien pour la protection de la biodiversité et pour la valorisation des
ameénités rurales destinée aux communes dont une part importante du territoire est
classée en siteMatura 200bou®@ mpri se dans un ciur de
sein dun parc naturel marin ou classée dans un parc naturel regionz02En
4 871communes en ont bénéficié (contre40 en 2021) pour un montant total de
243MU0. Par mi ¢ e s% dentem®lenétest erzofedle r@vitalisation
rurale (ZRR). La loi de finances pour 2023 a élargi le champ des communes
éligibles a la dotation (B00communes devraient désormais étre éligibles) dont le
montant a été porté a 41v6u . On rumd reellleure ceeconnssance des
amenités rurales ressort des concertations menées dans le cadre de la réforme des ZRR.

Ce chapitre ne saurait se conclure sans évodgaeerlir des zones de
revitalisation rurale. Apres plusieurs travauexpertise, une mission a été confiée
par le Premier ministre, en janvier 2022, aux députés Anne Blanc eNdéan
Barrot et aux sénateurs Frédérique Espagnac et Bernard Delcros. Sur la base des
conclusions rendues en octobre dernier, la secrététatcchargée de la ruralité
devenuaninistre déléguée chargée des collectivités territoriales et de la ruralité, a
lancé une large concertation sur la réforme des ZRR associant parlementaires,
associations @lus, représentants du monde économique et du secteur associatif et
a confié au préfet Frngois Philizot une mission@appui a cette réforme, dont les
conclusions sont attendues prochainement.

Sur les cingpropositions n°11 et 20 a 23relevant de cette partie, seule la
proposition n°® 21 portant sur laéfinition de la ruralité peut étre codérée comme
pl ei nement mi se en Tuvr e, l es travaux
néanmoingddune volonté de mieux prendre en compte la ruralité, que les crises
traversées par notre pays ne doivent pas entraver

(1) Réconcilier aménagement du territoire, environnement et agricult®apport CGEDD n01336701,
IGA n°2006ER et CGAAER n20039 établi par Marie_ouise Simoni (IGA), Christophe Patier et Philippe
Simon (CGAAER), Jealacques Kégelart, Michel Py et Lionel Rimoux (CGEDD).



0 470

~ PARTIE 1T
LA COUVERTURE NUMERIQUE DES TERRITOIRES RURAUX:
UNE NETTE AMELIORATION ET DES QUESTIONS

« La généralisation de la fibre optique jusguéabonné et de la 4G pour
|Gensemble des Francais est indispensable a la résorption des fractures numériques.
Elle devient dailleurs de plus en plus une conditismequanondéattractivité des
territoires », tels sont les propos introductifs de la présentation du programme
budgétaire ®lan Frage trés haut débit pour 2023.

Avec la dématérialisation des services publics et le développement du
télétravail, la couverture numérigast devenue un service de base conieaulou
|&lectricité et, selon le récent rapport de Fraft@atégie consacré au plan
Francetres haut débif), « on observe déja que le déploiement du trés haut débit ou
de la fibre joue un rdle dans le maintien le renforcement dédttractivité de tous
les territoires( € ».

Parce que le service numérique conditioriaedés a beaucougeditres)a
premiere recommandation du rapport de 2019portait sur ce sujet, les
rapporteurs @alors plaidant pour un recouasi mix technologique pour permettre
un acces genéralisé et rapide au réseau et aux usages sans rerohpatibde
30Mbit/s pour tous en 2022 et de 1Bbit/s pour tous en 2025, comme ils
appelaient a la sécurisation du financement des zdamésative publique.

La couverture numérique du territoire s@st tres nettement améliorée
depuis2019: mi-2022, 98% du territoire? était couvert par au moins un opérateur
en 4G tandis que 3aillions de locaux étaient raccordables a la fiBrér7 % des
locaux du territoire national).

Pour autant, aprés un déploiement rapide sur le territoire et des
investissements considérables des collectivités territoriales, des opérateurs et de
|GEtat,se posent aujourdhui les questions des raccordements les plasmplexes
i et les plus colteux dans les territoires peu denstsde la maintenance des
réseaux dans un contextéxgtinction du réseau cuivre ainsi que de la qualité de
|Gnternet mobile.

(1) Evaluation de France Stratégidnfrastructures numériques et aménagement dritdiee i Impacts
économiques et sociaux du Plan France trées haut. débfiport du comité @valuation présidé par
Pierre-Jean Benghozi, rapporteutAnne Faure, janvier 2023.

(2) Hors Guyane.

(3) Un local raccordable en fibre optique disposimke contiuité optique entre un point de mutualisation et un
point de branchement prééuh local sans pour autant Gun opérateur propose un abonnement tandéigu
local éligible signifie géau moins un opérateur peut proposer une offednnement.
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. UNE COUVERTURE NUMERIQUE QUI SGAMELIORE DANS LES
TERRITOIRES RURAUX MAIS RESTE EN RETRAIT PAR RAPPORT AUX
ZONES URBAINES

Le rapport de 2019 soulevait plusieurs difficultés couverture numérigue
et sa qualité dans les communes rurales codts de raccordement (le fameux
dernier kilométre dans les zones difficildéacces) pour les collectivités qui
financent les réseauxaditiative publiqgue (RIP) et les usagers, la pérennité du
soutien de@tat dans les zonedginitiative publique, la transparence et la fiabilité
des indicateurs, la disponibilité en personnallifjés et en matériaux, la continuité
du service de téléphonie, la gouvernanaendéseau hétérogéene. Aujodrdi, si
ces sujets restent éfdre du jour, la couverture numérique des territoires ruraux
stest incontestablement améliorée.

A. LEPLANFRANCE TRES HAUT DEBIT A INCONTESTABLEMENT PERMIS
DACCELERER LA COUVERTURE NUMERIQUE DES TERRITOIRES
RURAUX

Plusieurs plans de couverture numeérique se sont succédé depuis les
annéef000: au titre du réseau fixe@bjectif ambitieux du plan France tres haut
débit de 2013 (PFTHD), prévoyant une couverture compléte du territoire en tres
haut débit (plus de 3abit/s) fin 2022 (grace aux technologies hertziennes), a été
complété par un objectif intermédiaire, fin 202Gtk couverture en bdraut débit
(plus de 8Mbit/s).

En 2020, ®Agence du numérique, pilote du PFTHD, a rejadANCT et un
nouvel objectif a été défini généralisant la fibre optique j@sdiabonné (FttH
fiber to the homkesur tout le territoire adhorizon2025

Rappelons que la couvertuneimérique se deéploie selon des modalités
différentes, en fonction de la densité des zones concerbéas les zones tres
denses, chaque opérateur développe son propre réseau dans un cadre concurrentiel
dans les zones suffisamment denses pour permeattrangdestissements prives
rentables mais pas assez pour que chaque opérateur développe son propre réseau,
des AMII puis des AMEL®Y ont permis des ecomvestissements privgses deux
catégories représentent % de la population et 2@illions de locaux) dans les
zones peu denses (90du territoire, 436 de la population, 18illions de locaux),
les collectivités territoriales ont développé des réseéuitidtive publique (RIP)
financés dans le cadre de partenariats public/privé (délégations desguiics
ou marchés de partenariat).

(1) AMII : appebk a manifestations @htentions dinvestissement dans le cadre desquels les opérateurs se sont
engagés a déployer un réseau sur leurs fonds propfd8EL : appek a manifestations @ngagemesst
locaux qui ont pris la forme éhppels doffres des colletivités territoriales.
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Depuis 2013, le PFHTD a soutenu RB? T départementaux ou
supradépartementauik qui, aujourdhui, couvrent dessentiel des départements,
une dizaine relevant dedrtervention privée ou @ppels a manifestations
déengagements. Toutefois, leur taille varie déoldes batiments (dans le
Val-de-Marne)a la totalité du département (dans la Manche ou a Mayotte).

Aujourdéui, la quastotalité des projets de RIP ont finalisé les procédures
de mise en concurrence pourctanstruction et@exploitation des réseaux FttH par
délégations de service public et/ou marchés publics, ouvrant la voie a la mise en
Tuvre op®r adgeauonnel l e du r ®

Une note @ valuation socioéconomique du plan France trés haut débit
(PFTHD) publiée par fanceStratégie en mars 2022 établissait que la France et
|GEEspagne étaient, en 2020, en téte des pays européens, en n@nbnaéks a la
fibre (65% des ménages espagnols et¥dles ménages francais) alorsaqu
Allemagne, seulement 3 des ménages aeat acces au tres haut débit ea@
la fibre, principalement dans des zones urbaines. Pour autamibsistedes
disparités importantes entre les territoiresnsi, en 2020, 7% pour la zone
Mayotte La Réunion disposait@ne couverture fibre alors que la part des abonnés
internet au trés haut débit était seulement di 8ns la zone Antille&uyane.

| Des déploiements en progression, portés par les réseaux
d’initiative publique

r — -
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En janvier 2023, 3®&iillions de locaux étaient raccordables @B7des
locaux du territoire) dont plus de ifillions en nnes dinitiative publiquequi sont
aujourdhui les plus dynamiqueda barre des 5% des abonnements concernant
cettetechnologie ayant éféanchie.

Entendue par les rapporteurs, la présidente de la Fédeération francaise des
téléecoms a souligné quedlsy avait encore des marches a franchir, aprés des
investissements considérables, la situation francaise était tres bonne au regard de la
moyenne européenne avec un colt @bddnnement 1,Bis moins élevé gien
Allemagne.
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B. LE « NEW DEAL MOBILE » A PERMIS UN DEPLOIEMENT RAPIDE DU
RESEAU

La couverture mobile st également améliorée, une cartographie plus
conforme a la réalité de la couverture a progressivement été établie avec une
redéfinition des zones blanches, et une simplification des pra®dde
dédoiement des antennes.

En janvier 2018, I&New deamobile €est traduit par des engagements plus
exigeants retranscrits dans les licences des opérateurs, ces derniers devant équiper
en 4G les sites 2G/3G fin 2020, les nouveaux sites du prograrnomes lanches
centresbourgs», les grands axes routiers fin 2022, et¥®@es réseaux ferrés
régionaux fin 2025 tandis que chaque opérateur doit couvrir en0OBrouvelles
zones identifiées par les collectivités territoriales et le Gouvernement, dans les
24 mois suivant leur identification par voieairété. Les opérateurs ont enfin
|Gobligation de fournir un service 4G fixe (acces fixe a internet sur le réeseau mobile)
dans les zones ou les débits fixes sont insuffisants.

Au titre de la couverture ciblée,247pylbnes ont été définis par arrété
depuis2018 et 2197 étaient en service fin 2022. Fin juin 2022 998lu territoire
hors Guyane était couvert par au moins un opérateur éh. 4&& 30septembre
2022, les opérateurs avaient déployé enB82let 1242 sites en technologie 5G.

Lors de la table ronde organisée par les rapporteurs, la Fédératioaise
des télecoms a regretté que le principe de livraison rapide avec des sites
préidentifiés et préviabilisés par les collectivités soit sans doutee woie
i nsuffisamment explor ®e. Les Op®r at eur
simplification etla résolutiondesdifficultés nées déa réglementation en vigueur
dans certains territoiresiotamment littorauxqui limite les déploiementsils
déploren égalementes actes de vandalisme et les résistancémplantation de
sites mobiles qui freinent le développement delaserture numérique.

Si ces obstacles gagneraient effectivement a étre levés, il est néanmoins
regrettable que, pour des raisonsdgpétaires, des pylones métalliques soient
implantés dans des zones protégées ou dans des communes dont le réseau est
enterré

C. MAIS LA COUVERTURE DOIT ETRE FINALISEE DANS LES ZONES
RURALES

Malgré sa progression incontestable, la couverture en trés hauddsb
zones rurales demeure en deca de la couverture des zones denses tandis que des
enquétes font étatighe moindre qualité déhternet mobile.

(1) 86 % en tenant compte de la Guyane.
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1. Couverture fixe : la question du dernier kilométre

Les informations transmises péhtcep font appai#eque, sila couverture
en fibre optique de la zondiditiative publique est passée de%3a 62% sur les
douze derniers mois, soit pres denilions de nouvelles lignes éligibles, le
déploiement de la couverture numérique varie substantiellementlssl@ones
dénitiative publique: ainsi, dans@Aisne, la Corréze, la Loire ou le Nord, le projet
de déploiement est quasi achevé, en Bourgogne, en Fr&oohi& et en Bretagne
les projets sont moins avancés et démarrent seulement dans certains territoires
ultramarins. De méme, le rapport précité de FreBiégie établit que plusieurs
départements a dominante rurale teise I16Ardeche, les CoéteddArmor, la
Dordogne ou la Nievre dépendent toujours a plus dé &b réseau cuivre.

COUVERTURE EN FTTH EN ZONES DANITIATIVES PUBLIQUE S

o ance Couverture FttH de la ZIPU
Moins de 10%
entre 10% et 30%

[ entre 30% et 50%

I entre 50% et 70%

B entre 70% et 90%

I plus de 90%

locaux raccordadles
(source : Arcep T3 2022)

%
—

a0
ct

Guyane

»

Yo

Source ANCT.

Saint-Pierre-et-
Saint-Martin

- JRY3 Mgcﬂ G

Saint-Barthélemy

La Réunion Mayotte

Bien que tres dynamique, le déploiement de la fibre reste nettement
supérieur dans les zones denses¥9@ans les zones tres denses¥B8ans les

zones AMII) que dans les zones peu dense®4Gh zone RIP, 4% en zone
AMEL).
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Lors de la table ronde organisée par les rapporteurs sur ce sujet, le
représentant déAssemblée des départements de Francd=JA&Demis des doutes
sur la faisabilité du ¢00% fibre » compte tenu dédxtréme complexité de certains
raccordements, relevant par ailleurs que la commercialisation de la fifteint
pas 50% dans les zoreRIP. |l a également regretté que &tht décide des
objectifs, les collectivitédoiventse débrouiller pour résoudre les difficultés avec
des finanemens insuffisants.

Conscients des difficultés a effectuer les raccordements les plus complexes
dans un contexteddsage exponentiel du numérique et@ajeu que représente la
couverture numérique pour les territoires ruraux, les rapporteurs de 20&6tava
recommandé @ssurer la couverture numérique tres haut débit dans les territoires
ruraux en recourant amix technologique pour permettre un acces généralisé au
réseau et aux usages en 2024&ns renoncer dobjectif de 3GMbit/s pour tous
en2022 ede 100Mbit/s pour tous en 2025 et de sécuriser le financement des zones
ddnitiative publique(proposition n° 1).

Au 3 trimestre 2022, 7% des raccordements au tres haut débit utilisaient
la fibre, pres de 66 utilisaient des réseaux filaires en cuivre ou en cable coaxial. En
attendant la fibre, les locaux dont les réseaux filaires ne permgssaé fournir
du trés haut débit, peuvent donc recourir & des solutions hertziennes alternatives (4G
fixe, THD radb et satellite), pour lesquelles une aided¢att pouvant aller jus@a
300euros(voire 600eurospour les ménages les plus fragiles) est possible. A ce
titre, un appel a projets&ohésiomumeérique deserritoires» est lancéauquel les
opérateurs daent candidater pour labelliser leurs offréaatés a internet par les
technologies non filairesla subvention detEtat estensuitedirectement déduite
par opérateur du montant de la facture du consommateurdguilanc aucune
démarche administraéva effetuer pour se faire rembourser.

Le Gouvernement a par ailleurs annoncé son intention de définir un débit
minimal de 3GMbit/s pour matérialisertambition dun nouveau service universel
des communications électroniques.

2. Lé&njeu de la qualité de ldnternet mobile

La couverture mobile des territoires ruraux a progressé, en attendant
IGachevement de la couverture ciblée qui devrait contribuer a remédier aux zones
blanches. Pour autant, une étude publiée en janvier 202Zg3apdiation de
consommateur@uechoisir sur la qualité dedinternet mobilé? faisait état dune
inégalité territoriale marquée, les déebits moyens en 4G des zones urbaines étant
66 % plus élevés dien zones rurales (55M\bit/s contre 33,3Vbit/s) ; enoutre,
dans 23% des cas le bon haut débi8 Mbit/si néest pas atteint, proportion qui
atteint 32% dans les territoires ruraux.

(1) UFC-Que choisiri Bilan de la qualité de@nternet mobile en 2021, sur la base de plus aweilkons de
données techniques collect&eslGpplication mobile Queldébit téléchargée pags de 5@00consommateurs.
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Débits descendants (en réception de données)

BOUYGUEST. FREE _ MOYENNE
ZONES URBAINES 52,4 Mbit/s 31,8 Mbit/s 79,2 Mbit/s 57,6 Mbit/s 55,3 Mbit/s
ZONES INTERMEDIAIRES 33,0 Mbit/s 37,3 Mbit/s 63,3 Mbit/s 35,4 Mbit/s 42,3 Mbit/s
ZONES RURALES 23,5 Mbit/s 40,6 Mbit/s 41,3 Mbit/s 27,9 Mbit/s 33,3 Mbit/s
MOYENNE 36,6 Mbit/s 37,5 Mbit/s 61,5 Mbit/s 40,7 Mbit/s 44,1 Mbit/s

Source : UFC-Que Choisir, via I"'application Queldébit

Lé&nquéte releve des débits décroissants selon la densité des zones de
population pour la réception des données (voietlblcidessus) quant aux débits
ascendants, ils sont, en moyenne, moindres en zones rurédaszques urbaines
(8,5Mbit/s contre 13,Mbit/s en zones urbaines selon le tableadessous).

Débits ascendants (en émission de données)

— free | w —
ZONES URBAINES 15,2 Mbit/s 10,0 Mbit/s 16,0 Mbit/s 13,3 Mbit/s 13,6 Mbit/s
ZONES INTERMEDIAIRES 10,6 Mbit/s 8,9 Mbit/s 13,5 Mbit/s 9,8 Mbit/s 10,7 Mbit/s
ZONES RURALES 8,5 Mbit/s 7,5 Mbit/s 9,2 Mbit/s 8,6 Mbit/s 8,5 Mbit/s
MOYENNE 11,2 Mbit/s 8,9 Mbit/s 12,8 Mbit/s 10,7 Mbit/s 10,9 Mbit/s

Source : UFC-Que Choisir, via I'application Queldébit

La latence, qui correspond a la vitesse de transmissiodaieges, est
egalement, tous opérateurs confondus, supérieure en zones urbaimes €67
moyenne) géen zones rurales (81s).

Une enquéte publiée paAkceple 20octobre 2022 confirme ce constat
et reléve une qualité dériternet mobile inférieuren zones ruratgoar rapport aux
zones densed\insi, les résultats au testalfichage de pages web en moins de
10seconde® sont moins élevés en zones ruralegeguzones denseOrange
(90% contre 986 en zones denses), Fidebile (86% contre 9% en zones
denses), Bouygues Telecom et SFR¥8tontre 96 et 94% en zones denses).
En ce qui concerne les débits descendants, la difference entre zones denses et zones
rurales est significative

(1) Cette enquéte de qualité du service mobile se base surfutusnillion de mesures réalisées en 2G, 3G, 4G
et 5G dans tous les départements métropolitains, de fin mai a fin aolt 2022, sur les lieuxalniérieur
et & Bextérieur des batimentset dans les transports.

(2) Sur une navigation web en 2G/3G/4G.
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Source: Arcep.

En zones ruralesla qualité vocale(taux dappels maintenus pendant
2 minutes et sans perturbations audibldiffere également entre zones denses et
rurales: de 75 a 836 selon les opérateurs contre 87 ®8n zones denses.

Sur lesréseaux Intercités et Expraggionaux, la proportiode pages web
affichées en moins de Bacondes varie de 78 a &bselon les opérateucsntre
83 a 95% selon les opérateurs dans les RER et Transilien.

Plus globalement@nquéte menée en 2022 @artep montrait que le taux
de pages web affichées armoins de Secondes était en moyenne de¥83ur le
territoire national, avec une différence de plus dedfts selon la densité des
zones considérée®95,5% dans les 1plus grosses agglomérations,%®4dans les
agglomérations de 1@00 a 4000 habtants et 736 dans les communes de moins
de 10000 habitants.

D. DES INVESTISSEMENTS CONSIDERABLES DANS LES ZONES
DANITIATIVE PUBLIQUE

Porté par le programme budgéta3d8 du ministere dedconomie, des
finances et de la souveraineté industrielle et nuguérile plan France tres haut
debit formalise son objectif&dne couverture générale en fibre optiquicid
fin 2025 pardindicateurl.1 du programme.


https://www.arcep.fr/fileadmin/cru-1664269931/reprise/communiques/communiques/2022/53-22-illustr_02.PNG
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Unité 2020 2021 2022 2023 2024 2025
(Cible PAP (Cible) (Cible) (Cible)
2022)

Nombre cumulé de locaux (foyers et millions - - 94 124 14 16,6
entreprises) éligibles a la FitH au titre de I'année

N dans la zone d'initiative publique France

entiére

ACTION RESEAUX D ANITIATIVES PUBLIQUE S

Titre 2 Haors fitre 2 Total

Autorisations d'engagement 0 65 822 818 65 822 818
Crédits de paiement 0 434 500 000 434 500 000

Dans les zones dmtervention publique, le colt total du dégment
représente pres de BBd s U p millians de caux a couvrir dont 8d s U
dénvestissements publics répartis enti@&tat (3,5Md s G ) , | es col |
territoriales (8,Md s 0 ) et des cr ®Md i 5. eluaomp&@&ans
financements privédans les RIP (opérateur8rdrastructurevia des concessions,

des marchés de partenariat ou globaux) représenké®,5Wi

En 2022, les projets de RIP financés étaient quasi finalisés au titre des
procédures de mise en concurrence pour la constnugtti@xploitation des réseaux
FttH (délégations de service public ou marchés publics). Dans le cadre du nouveau
cahier des charges dappel a projets RIP, douze projets aiurds et déja bénéficié
déun accord préalable odthe décision de financemeselon éavancée des projets
dans leur montage opérationnel. Un nouvel appel a projCreation
dénfrastructure de génie civil nécessaires ataccordements finals a été lancé
en avril 2022 &un montant de 15M0 pour fi nancer plues r ac
complexes (88,MU engag®s e Mudalt@igatios deengagemedt
pour2023).L&tat doit encore soutenir le résedinitiative publique de Mayotte &
IGhorizon2024.

Entendue par les rapporteur8AVICCA sGst émue du codt élevé des
réseauxpublics ce qui posera des difficultésGADF a, pour sa part, regretté que
les financements détat ne soient pas a la hautesdinquiétant, en outre, du codt
des raccordemesicomplexes restant a réaliser.

Ces préoccupations sont aussi pasatpar Francé&tratégie dans le cadre
de son évaluation du PFTHDx Le plan a permis @rganiser les investissements
initiaux pour la construction des infrastructures. Mais ces infrastructures vont
devoir €adapter pour répondre aux nouveaux usages et aumlutions
démographiques. Les financements envisagés pour une maintéitancante®

(1) Evaluation de France Stratégielrfrastructures numériques et aménagement du terriaiejanvier 2023
précitée.
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ndy suffiront pas. Ces financements futurs devront prendre en compte a la fois la
montée en gamme technologique de ces réseaux, leur adaptabilité aux
transformations duetritoire et leurs conditions de soutenabilité. égit, en la
matiére, danticiper de nouveaux aménagementsnfouissements des réseaux,
structure de coordination, cartographie des points sensibles, eles dimensions

gui ne sont pas simplemeiitechnique® mais qui constituent plus largement les
conditions nécessaires a la résilience globale des territoires

Il. LE DEFI DE LA QUALITE DES RACCORDEMENTS ET DE LENTRETIEN DU
RESEAU, GAGES DE LA CONTINUITE NUMERIQUE

Les investissements considérables aonss a la couverture numérique du
pays ont permis a la France de devenir, en une dizéanadls, [dune des meilleures
éleves dedurope en termes de déploiement de la fibre.

Mais, audela des raccordements les plus compléxatdes plus coteuxi
redant a opérer, se pose aujaima la question de leur qualité et de la maintenance
des réseaux. Selo@@tition 2022 dedbservatoire de la satisfaction client de
|GArcep 58% des consommateurs déclaraient avoir rencontré un probléme avec
leur fournisseur @acces a internet fixe au cours des douze derniers mois.

L& valuation précitée de Fran@ratégie expose clairement les défis
auxquels il faut désormaigedteler. « La contrepartie du succes du PFTHD en
termes de couverture a été de dorlaggriorité a la rapidité des déploiements, tant
pour les acteurs privés que publics. Cefast notamment traduit par un large
recours a gexternalisation dnterventions de terrain, dans un cadre de controle
initial relativement lache, conduisant a uneuliiplicité des intervenants, des
opérateurs et sodBaitants agissant dans les différents réseaudnitiative
publique (RIP), sans toujours un contréle suffisant de la qualité des prestations.

« Cest ce défi de la qualité et de la résilience auquelaegburdhui
confrontée la France a#gard dinfrastructures devenues, par leur centralité dans
la sociéte, aussi stratégiques que les réseaux eénergétiques ou de transgewit. 1l s
a la fois de sécuriser la qualité des raccordements finaligssurer @rtout des
solutions pour la connectivité THD des tout derniers locaux, les plus difficiles et les
plus colteux a couvrir (en visant donc un 20CGeffectif partout), de garantir la
bonne maintenance et la disponibilité des réseaux dépjamtésnfin de vidler a
leur capacité de résilience face aux nouveaux enjeux que représentent les crises
climatiques et énergétiques ou les cyberattagues.

A. RESTER VIGILANT SUR LA QUALITE DES RACCORDEMENTS

La médiatrice des communications électroniques relevait dansgpart
annuel pour 2021 au sujet de la fibre guee nouveau réseau qui est en cours de
déploiement partout en France rencontre notamment des difficultés qui sont dues a
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la rapidité méme de cette construction, aux malfagcons dinauffisance de
formation des intervenants a laquelléafute la pénurie de maidd u vy, e

Entendu par les rapporteurs, le représentan®®d@CCA scéest ému de la
proportion substantielle de prises en échec de raccordement, des difficultés de
fonctionnement pouvant surgir de amere différée, des problemes de
nonconformité... et &st inquiété, endhbsence de péréquatiorfud défaut de
moyens pour résoudre ces difficultés et entretenir les réseaux.

Le représentant dédssociation Quehoisir a, pour sa part, relevé que la
durée moyenne entre le signalememdtird probleme auxantenneslocales de
lGassociation et sa résolution était de cing mois, générant des situations dramatiques
pour les personnes malades, les étudiants, les entrepreneurst:il@Goudigné, en
cas deprobleme il est impossible de revenir@ADSL car le cable correspondant
néexiste plus outbpérateur refusdéagir car il ne commercialise plus ces contrats.

Las de ces dysfonctionnements pour lesquels nomieetrd eux sont
sollicités quotidiennemengu point de réaliser parfois des missiogasdistance
technique a leurs administrés, des élus ont vu leurs préoccupations formalisées dans
une proposition de loi déposée, en avril 2022, par Mage-Pierre Rixain?.
Déplorant des débranchementitdisateurs au profit @n nouvel abonné, des
dégradations@rmoires de rue, des problemes de raccordement ou des installations
sousdimensionnées dans un contexte de fort recours a latisiasice, ce texte
propose @tablissement @ne certification obligtoire pour toute personne
intervenant sur les réseaux, la limitation du rang de -sauiance et dajout
ddndicateurs de qualité des réseaux dans le relevé géographique établiqes. |
Une proposition de loi sénatoridiea été déposée, en juilldernier, sur ce méme
sujet.

Pour remédier a ces difficultés, les opérateurs et les représentants de la
filiere des infrastructures numeériques ont, en septembre dernier, pris plusieurs
engagements devant le ministre déelégué chargé de la transition nererides
télécommunications et la présidente @&rd¢ep. Ceuxci Saarticulent autour de
guatre axes

I la mise en placeddne labellisation des intervenants et des entreprises
validant les compétences des techniciens ainsi que la limitation a deux drtenomb
de rangs de sotigaitance;

I le renforcement des contrdlesa«chaud> des interventionwia une
application eintervention et le partage des calendriers hebdomadaires
déntervention des techniciens des opérateurs commerciaux (sur une vingtaine de
réseaux dinitiative publiqgue dans un premier temps)

() Proposition de loi visant a respeabiliser les opérateurs en charge du déploiement de la fibre optique
n° 5201 (Assemblée nationaleavril 2022).

(2) Proposition de loi visant a assurer la qualité et la pérennité des réseaux de communications électroniques a
trés haut débit en fibre ojue (Sénat juillet 2022).



0 580

I un meilleur contréle de la qualité des raccordements grace a des
comptes rendiwsillustrés de photos pour les rendre plus exploitaples

I laremise en état des infrastructures dégradées, incluas¢nl@ment une
remise en état matérielle du réseau mais également un réalignement des systemes
dédnformationsdes opérateurs avec le terrain.

LAAr cep proc de au sui Vvi d e Gactioa, mi s e
notamment dans le cadre du groupe de travail-opérateurs sur la qualité de
|Gexploitation, g@elle anime toutes les six semaines et de comités de concertation
Réseaux fixes trimestriels réunissant les opérateurs, les représentants de
collectivités, le régulateur et les servicesdftdtconcernés.

Si le contréle de la qualité des RIP reléve du délégant et de ses assistants a
maitrise dbuvrage lors de la réception du réseau, tandis Gemplbitant est
responsable de sa maintenano&;dep a réalisé en 2022 une analyse de terrain sur
840points demutualisation et $00points de branchement optique des zones
AMIIl, AMEL ou RIP. Des défauts, en particulier si@état des cablages, ont été
constatés sur une proportion non négligeable des points de mutualisation et de
branchement, conduisanAtcep ademander aux opérateurs la correction des
d®f auts constat®s et | a mise tenrdedessvr e
dysfonctionnements.

B. DES INTERROGATIONS SUR L&NTRETIEN ET LA RESILIENCE DU
RESEAU DANS UN CONTEXTE D&XTINCTION PROGRAMMEE DU
CUIVRE

Au-del ™ du d®vel oppement du r ®seau et
raccordements, se posent les questions crucialésrdeetien et de la résilience du
réseau alors quedxtinction du cuivre doit &chelonner entre 2023 2030.
Derriere les inqetudes exprimées par plusieurs interlocuteurs des rapporteurs,
ctest la continuité des communications, en particulier dans les territoires peu denses,
qui est questionnée.

1. Léxtinction programmeée du réseau cuivre et ses conséquences

SGexprimant dans leadre de la conférenceTerritoires connectes, le
secrétaire généralBdrange a précisé que la fermeture du réseau cuivre prévue a
|horizon2030 (apres expeérimentations, une premiere vague de fermeture
commerciale est prévue fin 2023echnique fin 2847, une seconde vague de
fermeture commerciale est prévue fin 2024€chnique fin 2025) était corrélée au
développement de la fibre. Pour ce faire, un trav@iplication, de résolution des
difficultés dinstallation et de raccordemeet le recours ades technologies
alternatives daejert étre condui Il a souligné quedntretien du réseau cuivre était
trés difficile (dégradations, vols, difficultés de recrutement de techniciens) et
colteux (B00MU et p |000snterdemtionts P@ad an) et relegée la fibre était
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plus adaptée au besoin de trés haut débit pour tous et trois fois moins énergivore
gue le cuivre.

Pour faire face aux difficultés rencontrées, une circulaire jdin®2021®
suggere la tenue réguliere de comités de concertation eiégataux et de suivi
portant surdacces aux réseaux de communications électroniques fixes (cuivre et
fibre) et mobiles, placés sous la présidence des préfets tadditagliemande du
Gouvernement, Orange a présenté en mai 2021 un plan, annexé addrejnoaur
renforcer la qualité de servidel réseau cuivre qui prévoit

I le maintien jusgéen 2023des offres qui relevaient jus@ufin 2020 du
service universel téléphonique

I le maintien en 2021 du budgefedtretien du réseau cuivre a 3@ ,
malgé un nombre de lignes actives en forte décroissance, doM @@édiés a la
maintenance préventive et W0 d ® d i t@rstoires pribrifaires concernant
22 départements

I la fourniture dune solution de secours enl2dures maximum a partir du
signdement dedincident, sous réservéie couverture mobile (en ca8mtident
majeur entrainanéihterruption de toute connectivité sur une portion du réseau, une
solution de connectivité collective satellitaire sera mise a disposition en mairie)

I le recrutement de 123ouveaux postes priorisés dans les départements en
tension et une augmentation de%@@les effectifs nationaux de gestion de crise.

Les élus ruraux entendus par les rapporteiimgesrogent également sur la
propriété, gentretien etdavenir des poteaux sur lesquels est déployé le cuivre. Selon
les informations communiquées p@Arcep, Bengagement @range concerne
|Gentretien des infrastructures dont il est propriétaire ou gestionnaifessermble
du territoire, y compris sur lepaes ou il ne sera plus opérateur d@rdastructure
de référence. La séparation du marché du génie civil perrd®@tcp dimposer a
Orange des obligations uniqguement liées aux infrastructures de génie civil avec des
délais de realisation de travaux dwintenance et la publication des données
correspondantes. Pour sa part, Orange met a disposition des collectivités
territoriales des statistiques portant sur les signalisations déposeées, leurs délais
moyens de clbture et publie des indicateurs de quigervice mensuels analysés
lors de réunions multilatérales organisées stiggde dedArcep.

En cas dncident sur des infrastructures de génie civihpérateur
exploitant les cables est tenu de signaler le begbitedsention a Orange qui met
auss a disposition du public un site internébmmageéseauxpermettant aux
utilisateurs de signaler un équipement endommagé (appui aérien, catie, bo
armoire, trappe au sol).

(1) Circulaire6 2 74/ SG rel ative 7 l a mise en Tuvre de comit ®:

léaccés aux réseaux de communication électroniques fixes et mobiles.
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Pour autant, cette extinction programmeée suscite des inquiétudes
particulieres dans les territoires isolés. Votre rapporteur regrette ainsi que, sur le
terrain, le réseau cuivre ne soit quasiment plus entretenu, sujet sur lequel il recoit,
enlLozere, des appels quotidiens.

2. La question de I@ntretien des lignes

Si IGentretiengénéral du réseau et les réparations relévenfogerateur
chargé detexploitation du réseau dans le cadre des contrats de délégation de service
public, ce sont les maires que les citoyens viennent solliciter en cas de pannes,
lesquels finissent par dewmir, a leur corps défendant, de véritables assistants
techniquesur les questions numériques.

SGls font preuve de bonne volonté, notamment pour sensibiliser les
populations a&Entretien des lignes ou pour veiller & ce que les opérateurs respectent
les hauteurs pour éviter que des lignes, trop basses, ne soient arpahées
enginsdans les zones agricoles, ils ne savent, par exemple, pas qui contacter en cas
de chute drbres ou autres sinistres nécessitant des interventions aux lourdes
conséquencemancieres.

Depuis avril 2021 ,8Arcep collecte des données sur la qualité de service sur
les réseaux FttH, notamment sur les taux de pannes et les dimésuption de
service cumulées sur le fondement de sa décisiorddaé@mnbre 2020 prévoyant
la transmission de ces données, leur publication sur les sites des opérateurs
ddnfrastructure ainsi que le respect de seuils chiffrés sur plusieurs indicateurs.
LAArcep réalise également des audits techniques sur certains réseaux.

Un autre sujet dnquiéude est celui deddlimentation électrique dont les
conséquences peuvent étre dramatiques endrdsrcuption si elle se traduit par
IGmpossibilité de joindre les serviceudgences ou les opérateurs de téléalarme
(tels Présence vesde) .

La Fédératia francaise des télécoms a indiqué aux rapporteurs que toutes
les antennes sont équipées de solutions de secours mais non adaptées aux modalités
de délestage prévues par Enedis car les réseaux ne sont pas congus pour étre éteints
puis rallumés. En@état, en cas de coupure électrique, les anteneless des
opérateurs présents dans la zone délestée, non prioritaires, seront donc privées de
courant et dappel des servicesitgence ne pourra se faire qua existe des
antennes voisines alimentées. Il #etlonc nécessairedapporter une réponse
structurée a ce probleme qui concerne la sécurité de tous.

(1) Arcep, décision n2020:1432 du &écembre 2020.
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3. Larésilience du réseau fibre

Les élus ruraux ont alerté vos rapporteurs sur les conséguences des
incendies de@®té2022en Gironde et dans le Var qui anbntré une insuffisante
résilience des réseaux exposés a de fortes températures. Il est en effet apparu que
|l es niuds de raccordement optique, mont
et garrétent lorsque la chaleur est trop importante. Il seraiic doécessaire

e

déadapter les plans de reprise et de continu#étivité.

Le rapport @évaluation de Franc®ratégie sur le plan France trés haut débit
résume parfaitement les enjeux de la couverture numérique dans les zones
dénitiative publigue pour leannées a venir Le rble des collectivités a été central
dans la réussite du plan (France tres haut débit) mais il a également nécessité un
fort investissement dans la montée en qualification des collectivités et de leurs
agenty é.)LGnjeu actuel éed donc plus seulement de finalisefilestea-faireo
en bouclant les opérations de déploiement, mais aussi de conserver et développer
les compétences acquises pour anticiper et se projeter dgresdéploiement
favoriser EBappropriation des réseaupar les usages @n c6té, assurer leur
consolidation, leur maintenance et leur résilienéautre part.»

La premiere recommandation du rapport de 2019 plaidant pour un recours
au mix technologigue pour permettre un acces généralisé au réseau et aux usages
en 2020 sans renoncer @bjectif de 3aMbit/s pour tous en 2022 et de 10bit/s
pour tous en 2025 et de sécuriser le financement des zongstd/e publique,
correspondait a la préoccupation de voir rapidement comblé le retard de couverture
des teritoires ruraux. Si des difficultés demeurent, la couverture numérique fixe et
mobile des territoires rurauxest amélioréeCdéest a présent sur les derniers
kilométres » que doivent porter les efforts ainsi que surdentretien et la
résilience du résea, y compris sur le réseau cuivreTelles sont les conditions
indispensables aalcontinuité des communicati@ns e t Gaccés dux services
publics.
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PARTIE Il :
LA DEMATERIALISATION DES SERVICES PUBLICS NECESSITE
DE FORMER ET DAACCOMPAGNER TOUS LES PUBLICS
DE FACON PERENNE

La dématérialisationde kaccés aux principaux services publics est
aujourdhui un fait que le rapport de 2019 mettidfaen évidence. En évitant les
files déattente aux guichets et les déplacements chronophages, elle constitue
incontestablement une facilité pour de traso mbr e u x citoyensé
transformant sensiblement le role dashgerqui doit matriser les outils
numeériques, disposer des équipements nécessaires et connaitre le langage
administratif pour ne pas commetti@&eurs.

Le rapport de 2019 était revenurde processus qui avait conduit les
gouvernements successifs a développer la dématérialisation des services publics
dans un contexte de rétractation des guichets. Pour«net t re | es DbiT uf
charrue», les rapporteurs avaient formulé deux projpmss: daune part améliorer
|Gefficacité des dispositifs publics de formation au numérique en formant les éléves
a tous ses usages et en définissant un socle numérique de base en termes
ddnfrastructures et@quipements mais aussi en adaptant les aidebesoins des
différents publics et en élargissant le champ de la formation pour la rendre plus
attractive(proposition n° 12), déautre part prévoir un accés multicanal a tous les
services publigsconsistant a complétetalcces normal en ligne par unespibilité
de recourir & dhutres modes Gdccés téléphonique ou physiquéroposition
n° 13). Sur ces sujets, des améliorations réelles ont été apportées mais elles
demeurent inégales et doivent étre pérennisées.

|. LE NUMERIQUE S&ST INSTALLE COMME PRINCIPALE MODALITE DE
CONTACT AVEC LES SERVICES PUBLICS

Les travaux dednstitut Paul Delouvrier sur les services publics pasles
Francais et les usagétsfont appardfe que, comme en 2019, les modalités de
contact avec les principaux services sont desgnguasi exclusivement
numeriques.

(1) Barometre dednstitut Paul Delouvrieii Les services publics vus par les Francais et les usagerembre
2022.
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Source: Kantar Publici 238 édition du Barometre délhstitut Paul Delouvrier.

Mais cette dématérialisation supposeviir acces aux outils numérigues et
d&tre en mesure déem servir correctemensi, selon Idbaromeétre du numérique
20220, 1géquipement numérique de la population est en progres§i9fo des
Francais disposent@al moins un ordinateur personnel ou professionnel a leur
domicile, 87% de la population est équipééid smartphonesoit 3points & plus
quen 2020, ces chiffres cachent néanmoins des réalités contrastées sur lesquelles
nous reviendrons.

En outre, la dématérialisation des démarches a, trop souvent, précédé leur
indispensable simplification numériquées dispositifs sont encommmplexes, les
erreurs difficiles a rectifier, nécesaitt des interventions humaines.

Derriére la dématérialisation se cache un enjeu de simplificatiopour
faciliter les démarches des usagers devenus acteurs des procédures
dématérialisées alors qdls étaient, jusquélors, interlocuteurs déagents des
services publics qui conduisaienin situ les démarches avec eux.éacces des
citoyens aux services publics est donc une problématidgreseimble céest sans
doute ce qui a conduit Rremiére ministre dlemander au délégué interministériel
a la transformation publique une étude prospective@duolution des usages et de
lGacces aux services publics a moyen et long tegtunde qui devrait étre rendue en
juin prochain.

(1) Le barometre du numérique est une étude réalisée par le Crédodpmeq, le CGE,(ARCOM et®ANCT
aupres dun échantillon repréentatif de la population francaise agée deab® et plus (&11personnes
interrogées en ligne et 5f&krsonnes de l1@ns et plus <€loignées du numérique interrogées par
téléphone). Au total, 484 personnes ont été interrogées entre juin et juil@22
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Vos rapporteurs ont entendu le dglé interministériel a la transformation
publiqgue (DITP) et le directeur adjoint de la direction interministérielle du
numérique (DINUM) qui ont fait état de plusieurs initiativskant Bobjet est de
simplifier Iéaccés aux services publics ou de remédigg qui ne fonctionne pas,
tout en conservant une logigue de dématérialisation.

La simplification du vote par procuration et desrfaest ainsi adrdre du
jour; un travail est également conduit pour ne plus demander plusieurs fois les
mémes informatios, dans le cadre des procédures liées au déces et sera poursuivi,
en y associant les usagers, autour des principaux moments de la vie

Avec le concours de la Haufeutorité de santéghstruction relative a la
détection des violences faites aux femmegaleiment été simplifiée, ce qui a
permis daugmenter les déetections de%6Le travail de simplification de fond est
complété par des évolutions en termaldsignou de prise en compte des erreurs.

Ces actions sont néanmoins conduites sur la base daiicexigte
cGesta-dire des dispositifs nombreux, régulierement redéfinis, sans toujours prendre
en compte les données existantes, ce qui complextieinistration des systemes.

La simplification gagnerait dorgcétre pensée des la conceptidnrddispodif.

La dématérialisation des procédures se poursplus de 9% des
250démarches les plus courantes peuvent désormais étre réalisées en ligne et la
proportion des démarches accessibles aux personnes souffrant de handicap a
progresséle 12 a plus de®%.

Pour autant, ce processus de dématérialisation nécessite de mettre des
moyens erk back office» pour accompagner les usagers qui ne sont pas en mesure
de realiser leurs démarches en ligne. Les difficultés rencontrées par les citoyens
pour obtenir lets titres sécurisés montrent bien que la dématérialisation complete
de démarches administratives ne peitffianchir dun maintien de ressources
humai nes suffisantes pebraspectér &s primipes der
continuité, degalité et de nmabilité autour desquels doivent étre organisés les
services publics.

. LACCES AUX SERVICES PUBLICS DEMATERIALISES EST MIEUX
ACCOMPAGNE MAIS RESTE INEGAL

Trois ans aprélgtat des lieux de la dématérialisation des services publics,
la Défenseue des droits constaté des améliorations sur la couverture numérique,
laculturededo mni canal m°me si ell e est encore
ou llaccompagnement des usagers en difficulté avec les conseillers numériques, les
espaces Francersees, le dispositif Aidants Connegetic.

(1) Défenseur des droiisDématérialisation des services publics, trois ans apres, otren estfévrier 2022.
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Une direction interministérielle du numérique (DINUM) a été cre&xdn
pour un pilotage plus efficace d@imnélioration de la qualité des services publics
numériques et un Observatoire de la qualité des déesmren ligne permete
suivre, selon différents indicateur&\olution des 25@rocédures administratives
les plus souvent accomplies snternet.

Le plan dinclusion numérique traduit une volonté&adcompagner la
dématérialisation des procédures. BH0® ont été engagés a cette fin dans le cadre
du plan Franc®elance, dont&xécution, fin 2022, se répartissait aind22,9M 0
pour le recrutement et la formation d@®@0Dconseillers numériques, M0 pour
|Gacquisition de kits dnclusion numérigueomportant du mobilier, des ordinateurs
reconditionnés et un soutien en ingénierieMld d ®di ®s au recr
meédiateurs numériques pour réaliser des actions concernant des usagers éloignés du
numeérique. KBenjeu est désormais de structurer, confoderpérenniser les
di spositifs mis en Tuvre.

A. DES CONSEILLERS NUMERIQUES ET UN PASS NUMERIQUE POUR
ACCOMPAGNER LES PERSONNES EN DIFFICULTE

Deux dispositifs geres pa®ANCT ont été déployés pour aider les
collectivites territoriales, toujours en premidigne sur ces sujets, a accompagner
les citoyens les plus éloignés du numérigles conseillers numériques, qui sont
devenus indispensables pour accompagner la réalisation, par tous, des procédures
dématérialiséest le Pass numérique pour aider les geos a se former, dorgd
résultats sont plus mitigés.

1. Des conseillers numériques a pérenniser

En 2021, le recrutement de0@0conseillers numérigues a pris la forme
déun appel a manifestatiordatérét qui a permis de recueilles demandes des
collecivités territoriales, structures publiques et associations. Les candidatures
retenues ont alors bénéficiéud financement de S000eurospar poste pendant
deux ans et@ine prise en charge des frais de formati@NCT animant le réseau
par envoi de spports etleswebconférences

Les conseillers numériques suivent ainsi, avant leur entrée en fonction, une
formation obligatoire de trois semaines a quatre mois, selon leur nidaau
formation dispensée par six organismes de formation sélectionnédelaadre
déun marché public, se conclut par le certificat de compétences professionnelles
«Accompagner differents publics vergadtonomie dans les usages des
technologies, services et médias numérigyepremier certificat du titre
professionnel deegponsable dspace denédiationnumérique.

(1) Sur kaction07 «Cohésion territoriale> du programm&64 «Cohésiorn» de la mission Kelance», crédits
déployés sur lesxercices 2022022.



0 679

La diversité des accompagnements proposés dans différentes structures
dont les maisons France services mais pas seulement, en a fait un dispositif
particulierement apprécié

Missions des conseillers numériques

Le conseiller numérique aide prioritairement 'usager a

[77] Prendre en main un équipement informatique (ordinateur, smartphone,
omh tablette, etc.)

) B

-~ Naviguer sur Internet

P

A
) Envoyer, recevoir, gérer ses courriels

[ \ Installer et utiliser des applications utiles sur son smartphone
J

Créer et gérer (stocker, ranger, partager) ses contenus numériques.

h

Connaitre I'enviror et le vocabulaire numérique

i & Fpe=

Apprendre les bases du traitement de texte

Chaque conseiller doit aussi veiller a favoriser un usage citoyen et critique du numérique
(vérification des sourcegidformation, protection des données personnelles, maitrise|des
réseaux sociaux) et accompagner dans la réalisation de démarches adnesisrat
ligne.

Source: ANCT.

Plus dun million diaccompagnements ont ainsi été réalisés par les
conseillers numériques employés par quelg@@Qdassociations, 100communes,
800Franceservices, 48£PCI, 142CCAS et 63épartements. Entendue par les
rapporteurs,dAssociation des maires ruraux Beance(AMRF) a insisté sur le
besoin de conseillers numériques supplémentaires et sur le nécessaire déploiement
du dispositif Aidants Connect qui gagnerait a étre utilisé par les secrétaires de
mairie; en dfet, elle redoute que des citoyertalmandonnent leurs démarchétss
ne trouvent pas de réponse auprés des mairies

La pérennisation des contrats adlle du soutien dedtat constituent
aujourdhui les enjeux centraux de ce dispositif initialemenrariicé sur deux ans,
seuls 10% des conseillers numériques étant employés en contrats a durée
indéterminée. 4M0 ont ®t ® inscrits dans | e pr o]
complémentdes 28t d ®) ° engag®s en 2023 suur | es
les contrats courant jusggn 2023. Toutefois, @00contrats doivent étre
renouvelés en 2023 alors que la dégressivité de la part de financent&iatied
étre enclenchée, selon des modalités en cours de définition. Il est donc nécessaire
de trouverdes solutions de financement pour pérenniser un dispositif qui a trouvé
sa place dangdrganisation locale et reste nécessaire pour aider les citoyens a faire
face a une déematérialisation@ig néont paschoisie.
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2. Les Pass numériques : une solution moins adaptée aux territoires
ruraux

Le Pass numérique a été institué en 2019 pour aider les publics éloignés du
numérique a se former pour devenir auton@emBes structures locales
(collectivit®s, gui chets de serv)ce pl
proposent a des personnes qui ont bes@itral formées, un carnet de plusieurs
chéques (a la maniére des cheques restaurant, 5aheédes de 16uroschacun)
permettant le financement total ou partiel de fdaroms aux usages du numeérique.

- - 63

€ ca
_L;i

Cofinancement
Etat + collectivités
territoriales + opérateurs
de service public +

\*7 Vv
1

une association,
une médiathéque,
tiers-lieux...

Bénéficiaire

acteurs privés Distribution Utilisation du pass
du pass via des structures auprés d’un lieu de médiation
locales (mairies, missions numérique de proximité

locales, CAF, Pdle Empiloi, ...)
Source: ANCT.

Dans ce cadretitat a lancé deux appels a projets en 2019 2026 visant
a ceofinancer jusqéa 50% des codts liés adchat et au déploiement des Pass
numériques. 8onseils régionaux, 3gbnseils départementaux, B®CIl et
métropoles et gyndicats mixtes soit 8groupements et collectivités territoriales
ont été retenus, pour un financement total dMZ2.

Ce dispositif semble néanmoiriéte déployé avec davantage de difficultés
que celui des conseillers numériques. Ainsi, dans un résqgmartd, la Défenseure
regrettait que |@ffre dinclusion numeériquésoit) mal connue et peu lisibleselon
IGANCT seulement Z» des Pass numériques émis ont été distribués et un
bénéficiaire sur quatre néltilise pas »

Quant au fondateur etrdcteur dedassociation WeTechCare, il estime le
Pass numérigue moyennement adapté aux territoires ruraux car les structures ou se
rendre pour suivre une formation sont mal identifiées. Il faut également étre en
mesure de traiter des problématiquésrgience et adaptedccompagnement aux
besoins différents de chaque individu q& sont pagoujours en mesure de se
déplacer

(1) Défenseur des droiisDématérialisation des services publics, trois ans apres, otren estfévrier 2022.
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B. MAIS L&FFORT POUR MAINTENIR OU RETABLIR UN ACCES
MULTICANAL RESTE INEGAL

Trois ans aprék¥étude sur la dématérialisation des services pulSlicta
Défenseure des droitéest livrée a un état des lieux de la situation sur la Kase d
enguéte conduite en septembre 2021 aupres de ses délégués. Les services publics le
plus souvent mis en ca@ devant les délégués, au titre de la dématérialisation des
démarchessont principalement les préfectures (démarches des étrangers) et
|6Agence nationale des titres sécurisés (ANTS) pour les titres liés aux véhicules
(permis de conduire, immatriculatis). Parmi les organismes de protection sociale
les délégués ont notamment fait état de difficultés concerna@flE$44 %) et les
CARSAT T régime général dédssurance retraite (3%). Rappelons dien 2021,
91000 des gquelgue 11®O0réclamations adesées a la Défenseure des droits
concernaient les services publics (contré®38 des 7D00réclamations en 2014).

Trés récemment,al Défenseue des droits et dnstitut national de la
consommation ont mené une étude éwaluation de la disponibilité de la qualité
des réponses apportées aux usagers par les plateformes téléphoniques de
guatreservices publicsl@ Caissaationaledesallocations familiales, Polkempiloi,
|6Assurancenaladie et® ssurance retraitéy. Sur les 1500appels passés dales
cadre dedenquéte, 406 ndont pas abouti (avec des disparités importantes entre les
guatre organismes) et la durée moyenisg¢teinte pour obtenir un interlocuteur était
supérieure a fninutes.

Si le canal téléphonique constitue une alternative ndoessx démarches
en ligne, encore fauk qudl permette dobtenir une réponse adéquater, la
Défenseue des droits regrettdes réponses qui se limitent trop souvent a renvoyer
les usagers vers le sitgernet dedorganisme, sans méma@assurer quia personne
dispose dn ordinateur ou @n accés ainternet. Malgré damabilité des
interlocuteurs, la part des renseignements satisfaisants ne dépasse j&hdiss60
cas.

|1 reste donc un effort Tpropositoro mpl i r
n° 13 du rapport de 2019, en particulier sur les contacts par téléphone, notamment
en ce qui concerne les CAF éssurance maladie dont il faut néanmoins rappeler
gucelles gérent de nombreux dispositifs évolutifs geties ont été tres sollicks
durant la cris sanitaire. Les titres sécurisés concentrent également nombre des
réclamations des usagers aupres du Défenseur des ;diegisrapporteurs
regrettentqgutau moment de la rédaction de leur rapp@&NITS soit le seul des
opérateurs socle présents danslgsaces France servicestavoir pas retourné le
guestionnaire qui leur avait été adressé dans le cadre de leur audition.

(1) Défenseur des droiisDématérialisation et inégalitégatces aux services publicganvier 2019.

(2) Etude sur le plateformes téléphoniques de quatre services publi@janvier 2023. Pour chaque
plateforme, quatre profils@ppelants ont été testéane personne avec internet, une personne sans internet,
une personne ayant des difficultés dans la maitrise digdia disposantd@hternet, une personnddie mur
disposant dnternet.
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lll. DES ACTIONS NECESSAIRES POUR TOUS LES PUBLICS

Il ndy a pas de solution unique pour accompagner les usagers des services
publics.Certains peuvent gagner en compétence et étre formés selon leurs profil et
leurs usages,@utres doivent étre aidés a acquérir du matéréalitces devront
durabl ement °tre accongopcgit®y E2durapport®t a i t
de2019 qui trave un début de concrétisation dans le cadre des dispositifs mis en
Tuvre | ocal ement

A. DIFFERENTES CATEGORIES DE POPULATION RESTENT ELOIGNEES
DU NUMERIQUE

Le nombre de personnes en difficulté avec le numérique est toujours estimé
a 13millions parmi lesqué¢s, les rapporteurs de 201&wuaient souligne, une
proportion conséquente ne se formera pas, soit que ces personnes ne puissent pas
étre autonomes pour réaliser leurs démarches administratives, &i¢ne le
souhaitent pas.

En outre, si le dernidraromeétre du numériqu® fait état dune progression
de Béquipement des Francais (notammenthaartphonegt les ordinateurs), ces
moyennes difrent selon les catégories de populati@nsi, 36% des plus de
70ans ront pas drdinateur chez eutandis que seulement 80 des personnes
non diplémées, 7% des personnes vivant seules%@8es personnes résidant dans
des communes rurales ont acces a un ordinateur a domicile. Leiauixpement
ensmartphoesreste également contrasteeuls 564 des plus de 7@ns, 74% des
habitants de communes rurales et%b%es nordiplomeés (contre 9%6 chez les
diplomés du supérieur) sont équipésstaeartphonesSelon le Gédoc cité par la
Défenseure des droits, 40 des nordiplomés, 226 des personnes paesgret 246
des ménages bénéficiaires des minima sociénmxt pasdéacces adnternet fixe a
domicile (contre 196 de tensemble des Francais).

(1) Barometre du numérique 2022Rapport du Crédoc réalisé pour le Conseil général@ednomie (CGE),
[GArcep, BArcom et PANCT. Enquéte menée auprés dEB4personnes résidanineFrance métropolitaine
réparties en trois populations distincte$2 a 17ans, 18ans et plus, 1&ns et plus éloignés du numérique.
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Graphique 7 - Les plus dgés, les moins diplémeés et les ruraux toujours meins équipés en
smartphone, des variations moindres en fonction du niveau de vie
- Champ : ensemble de la population de 12 ans et plus, en % -
(les 12-17 ans ne sont pas pris en compte dans les croisements avec le dipléme)
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Source : CREDQC, Barométre du numeérigue.

Depuis la crise sanitaire, la progression@guipement des FrancaiEst,
en outre, accompagnédud accoissement des difficultésamsage Selon le
barometre du numérique, 48 des Francais rencontrent au moins une difficulté
pour utiliser les outils numeériques {8 points par rapport a 2020), tandis qué&25
(+ 7 points par rapport a 2020) ont une nmae insuffisante des outils
informatiques. La part des personnes éprouvant au moins une forme de difficulté
les empéchantidffectuer des déanches en ligne progresse depbfints (54%) par
rapport &2020.
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Source: Barométre du numérique 2022

Enfin, certans jeunes sont totalement perdus au momeéeffettuer des
démarches administratives en ligne. Selon la Défenseure des droits, pendant la crise
sanitaire, un quart des ‘B8l ans indiquaient avoir rencontré des difficultés pour
réaliser seuls des demarclegsligne (soit 14oints de plus que la moyenner,
les Pass numeériques sont souvent distribués par P6le emploi auprés de publics plus
ages.

En septembre 2021, la Défenseure des dr@tais penchée sur la situation
particuliére des personnes agées nombreuses dans les territoires ruraypour
relever que presan quart des plus de @is etaient confrontées a des difficultés
dans leurs démarches administratives¥30e Bechantillon étudié déclarait ne pas
disposer dun acces a internet a stomicile, proportion augmentant fortement avec
|Gage (21% des 6574 ans, 38% des 7834 ans et 534 des 8&ns ou plus).

B. DEVELOPPER DES FORMATIONS ATTRACTIVES ET RECONNUES

Le besoin de formation etatcompagnement a la réalisation de démarches
dématérialisées ndisfléchira pas dans le tempaudela des personnes les plus
ageées, il existera toujours des citoyens éloignés du numérigue mais aussi des
évolutions dusages, de logiciels, de matériels nécessitant des mises a jour régulieres
pour les usagers comme pour les accompagnants.

(1) Défenseur des droifis Difficultés déaccés aux droits et discriminations liéegddyé avancé octobre 2021.
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Dans ce contexte, le directeur @skociation WeTechCare a insisté, devant
les rapporteurs, sur la nécessifétidiser des leviers de motivation pour encourager
les personnes a se formepouvoir contacter deproches, solliciter des aides,
acheter moins cheré

Si chacun peut accompagner un proche vers un premier nigeaartbmie
numérique par exemple e@midant a rechercher une adresse depugnartphone
ou en lui créant une adressectroniquecet accomagnement ne peut pas toujours
storganiser dans la durée et il est important de combiner des formations structurées
autour dun programme et@utres, sur mesure, organisées en fonction des besoins
de chaun.

Dans les zones rurales peu denses ou vivenpalasations souvent plus
agees, les leviers de motivation sont moins fort@&gignement rendes missions
plus difficiles.

1. Former les plus jeunes aux usages du numérique et accompagner vers
IGautonomie

En 2019, les rapporteurs avaient plaidé pour nmdiarationdelGefficacité
des dispositifs publics de formation au numérique en formant les éléves a tous les
usages du numerigyeroposition n° 12). Dans son récent rapport de suivi de la
dematérialisation des services publics, la Défenseure des exprimne la méme
préoccupation en préconisant de former les jeunes au numérigue du quotidien et de
faciliter les démarches Gls doivent réaliser en tant que jeunes depuis un seul point
déentree.

Le 27janvier dernier, le ministre détlucation nationalet de lgeunesse
a présenté I&tratégie numérigue poudédducation 2022027 pour renforcer les
compeétences numeériques des éleves et accetsagk des outils numériques.
Cette stratégie@appuie notamment sur les travaux des états généraux du nuenériq
éducatif tenus en 2020 aveéEtat, ses opérateurs, les collectivités territoriales, les
editeurs et les EdTech, les associations et communaistéeus. Elle Grticule
autour de quatre axes

I renforcer la coopération nationale et locale entre deteurs de
|G&ducation, autour de projets pédagogiques mobilisant le numeérique

I développer les compétences numériques des éldees enseigner la
citoyenneté numérique, en développaasprit critique et renforcanédducation
aux meédias et adhformation; leur transmettre un socle de compétences
numeériques renforcéegpromouvoir Gattractivité des spécialités et baccalauréats
menant aux métiers du numérigue

I fournir aux professeurs des outils et ressources numeériques et encourager
leur usage e proposant davantage de formations@@tdompagnement
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I développer la robustesse, la sécuritégacdessibilité, la qualité et
|G&coresponsabilité des datinformatiques du ministere.

Au titre du premier axela gouvernance du numérique éducatif sera
renforcée, des indicateurs permettant le pilotage de cette politique publique seront
co-construits et partagés entre tous les acteurs publics. Enfin, pour la gfitdee
un référentiel &quipement numérique ividuel type pour &léve de collége et
lycée sera établi, en concertation avec les collectivités territoriales et les
enseignants, et en cohérence avec les usages ou les finalités pédagogiques
consulter le cahier de texte, participer a une écrituralmmiative, apprendre a
utiliser dedogiciels professionnels notamment.

Il est en effet attesté qun éleve disposantGh équipement individuel
développe plus facilement son aisance et ses compétences numeériques. Cette
démarche @nscrit dans la continuétde la définition pardEtat et les collectivités
territoriales, mi2021, dun socle numérique de base pour les écoles, les colléges et
les lycées.

Au titre du renforcement des compétences numeériquestagitsen
particulier de développerédisance numéjue des éléves dans le cadre de
recherches, de partage, de travail collaboratif et de travaux éducatifs. Parmi les
mesures prévues a ce titréattestation de sensibilisation au numeériques®en
(Pix 6°) sera obligatoire a la rentrée 2024. Chaque élespodera dine formation
reguliere au numérique tout au long de sa scolarité, dont le niveau sera attesté en
trois étapes ® 3, terminale).

Cette Stratégie numériqgue pourducation 2022027 témoigne @ine
volonté de former les futurs citoyens a toes isages du numeériguleserait utile
gue ces formations prennent appui sur les usages du quotidien et les démarches que
doivent accomplir les jeunes par exemple dans le cadre du recensement préalable a
la Journée défense et citoyenneté ou des rechestfbesiées pouiGbrientation.

Le délegué interministériel a la transformation publique a, pour sa part, fait
état, devant les rapporteur€ud travail en cours avec la DEE et les missions
locales en direction des jeunes qui ont un probleme de phdbimiatrative ou
de®l oi gnement é Par ailleurs, des I ni ti e
Bretagne, pour amener les jeunes vers les démarches administratives par la
simplification des démarches éinélioration des interfaces @ide des sciences
compatementales et ddesign

2. Des outils a développer et a adapter

La Banque des Territoires, en partenariat av@NCT, apporte son
concours a des initiativegidclusion numérique pour les territoires ruraux

I depuis 2019, 1Bubs territoriaux ont été déployés sur le territoire,
constituant des relais pour animer, former et accompagner les structures et projets
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dénclusion numérique. lls contribuent a identifier les lieux de médiation, les
capacités territoriales dilccessibilitéde ces servicesgddéquation de ces besoins
avec les moyens du territoire puis accompagnent la création ou le renforcement des
projets dinclusion numérigue en formant les acteurs concernés, en délivrant des
outils nécessaires et en aidant a la rechedshdinancemest Certains, tel le

Hub Bretagne, orientent particulierement leur action vers les ZRR

I un appel a projets<« Numérigue inclusif, numérique éducatifdun
montant de MU , a ®t® | anc® pour accompagner
déducatiomm au et par le numérique. pBojets de dimension nationale etf@idjets
territoriaux ont été retenus dont un certain nombre concerne des zones rurales.
Parmi ceuxci, les Ateliers numeériques itinérants portés gasdociation Familles
rurales qui propas daccompagner les familles sur les sujeidddcation aux
médias et adnformation. Depuis fin 2019, Familles rurales développe dusnts
de médiation numérique (PMN) dans les territoires ruraux pour accompagner la
révolution numerique et lutter otre la fracture numeérique.

Outre les collectivités territoriales, les associations sont, en effet, des
intervenants précieux pour proposer des services numérigues sur mesure a des
populations géelles connaissent bien.

En 2021, 21@&ssociations Famillesirales proposaient des activités autour
du numérique plus de 2000ateliers numériques pour pres de0BD bénéficiaires
avaient ainsi été organisésaksociatiordispensezgalement des formations a la
meédiation numeérique pour des aidants reét a dispaition des supports
pé&agogiques et de communication.

Léassociation WeTechCare propose, pour sa part, un centre de ressources
pédagogique ke bon clic», lieu déchanges etahformations en ligne destiné aux
aidants. Y sont ainsi proposés des contenue sncle de compétences numeriques
de base, sur les usages du quotidiepublics ou privé$ pour faciliter
|Gappropriation de compétences. Des web@saiateliers ou articles sont proposés
sur des sujets divercomment étre un bon aidant, commeigecrun bon service,
comment accéder au cheque énergie, comment gagner en autonomie sur les services
de la CNAV, comment acheter un billet de train peu ,atter

Entendus par les rapporteurs, le maire de Montriciatdde Cheret son
adjoint en charge déGespace France services ont fait état de la réalité de
lGaccompagnement numeérique au sein @space France servigeporté par la
municipalité et qui a accueilli @00administrés en 2021 eéaliseé @89actes
en2022. Les demandes, auxquelles répohdenx agents présents B&ures par
semaine, concernent un tres large spectre de servicparté@aires) qui intéressent
aussi bien les jeunes que les personnes agées. Le basmandpagnement pour
les démarches en ligne est tres important, y congwida part des personnes
disposant Géquipement numerique. Dans les faits, les accompagnants sont amenes
a effectuer les démarches pour les usagers perdus ou ayant peur du numérigque,
jeunes comme plus agés. La municipalité a mis en place un processus
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déacompagnement avec un conseiller numérique et une association pour répondre
au besoin de formation, un ordinateur a été acquis a cette fin. Pour autant, les élus
de cette communsoulignent que certains administrés ne veulent méme plus faire
de démarches p&&léphone car ils craigneniadtendre trop de temps ou de perdre

des droits. Beaucoup souhaitent des suppaier et appellent le maire degitau
rencontrent unpobléme car ils le connaissent.

Dans ce contexte, le déploiement despaces France sarws apparait
comme une solution trés positive pour les citoyens et répond, dans son ensemble, a
plusieurs préconisations du rapport de 2019. Le modeéle doit désormais étre
conforté, tout en poursuivant les effortssilmplification administrative.
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PARTIE IV :
FRANCE SERVICES : UNE REPONSE DE PREMIER NIVEAU
A LELOIGNEMENT DES SERVICES PUBLICS

L4dée dune mutualisation des services publics pour combler leur
raréfaction dans les territoires a plus de vingt ans. Aprés avoir été incarnée par
divers dispositifselle a pris corps, en 2015, sous la forme de maisons de services
au public (MSAP) dont la seconde génération était en gestation au moment de la
crise dite des gilets jaunes. Céest sur ces bases@ueté construit, a la demande
duprésident de la Répuglie, un modele exigeant, les maisénanceservices.

Aprés plusieurs années de diminution du nombre de guichets et dans un
contexte de dématérialisation massive des démarches administratives, les rapporteurs
de 2019 avaient logiguement fait des MSAP/Fraservices, une question centrale
de leurs travaux, y consacrant sept de leurs Atnogt propositions.

En effet, alors giune deuxieme génération de MSAP était en gestation, la
crise des gilets jaunes a précipité les événements conduisamirésident de la
République a esquisser, dans son discours dwvi252019 suivant le Grand débat
national, les grandes lignes de son projet de maisons France services dont Il
souhaitait un maillage territorial basé sur les cantons.

Voulu comme une refonteomplete du réseau des maisons de services au
public, ce projet a été transcrit par le Premier ministre dans une circulaire du
1°"juillet 2019, reposant sur deux piliersne charte @ngagement en cing points
et le bouquet de services socle.

Troisanspr s | a mise en 1 uvrb@0esdages di sp
Franceservices ont vu le jour, proposamhdces a au moins services socle
|Gobjectif fixé par leprésident de la République est donc atteint et une nouvelle
vague de labellisations a été anoée pour compléter le maillage du réseau.

Apres cette rapide montée en puissance, il faut maintenant conforter,
professionnaliser et pérenniser le réseau car, malgré les efforts réalisés, les attentes
des citoyens restent fortes comme en témoignent sedtats de la Z3¥dition du
Barométre dednstitut Paul Delouvrier sur la fagcon dont sont pergus les services
publics par les usagets:

(1) Institut Paul Delouvrier en partenariat avec la DITP (Direction interministérielle de la transformation
publique) KantarPublic - Les services publics vus par les Francais et les usajereembre 2022. Enquéte
menée aupres de5D0personnes réparties enwdéchantillons autour de Services publics La police et
la gendarmerie, la santé publiquédtlucation nationale Gnvironnement, la sécurité sociale, la justice, la
fiscalité et la collecte des impots, le logemeiatniploi, la lutte contre le chdbmag
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Q38. De maniere générale, considérez-vous qu‘aujourd'hui, les services publics en France...?

= A peine plus d'un Frangais sur deux estime
que les services publics en France aujourd’hui
sont professionnels et efficaces (51%, -3)
et se montrent compréhensifs & l'égard des
erreurs commises par les usagers (52%, =).

= Avec des scores tendanciellement plutot en
baisse, ce sont symboliguement moins de
50% des Frangais qui estiment que les
services publics
personne compétente, cherchent a faciliter
les démarches, rassurent les usagers,
proposent des solutions ou encore
répondent aux attentes.

orientent bien vers la

Nesaitpas [l Non pas du tout
ST Non
Se montrent compréhensifs a I'égard des
erreurs de bonne foi commises par les 47 K} 34
usagers
Agissent de maniére professionnelle et b
ofcace YR 11 36
Orientent les usagers vers la personne 50 AP 38

compétente pour traiter leurs demandes

Cherchent a simplifier / faciliter les
démarches pour les usagers 51 [BH] 36

Proposent des solutions en cas d'erreur de
la part des usagers 50 3 40

M Non plutst

ST Oui

Barométre — Novembre 2022

ouiplutst [l Oui tout a fait

Evolution /
2021

Moins de 35 ans:

i Moins de 35 ans:
i CSP+: :

= Les Frangais, se montrent particulierement
plus critiques cette année sur les efforts
faits pour rendre ces services plus
accessibles (46%, -4)

Répondent aux attentes des usagers 52 (il 41

i Moins de 35 ans:

Font des efforts pour &tre plus souvent/ 53 Kl 38 E 46 —i y dedbons "
1 oympatnisants de droite:

plus facilement accessibles

s I

De maniére générale, mettent en confiance
et savent rassurer les usagers dans leurs 53 (J[0] 43
contacts avec eux

Base : Ensemble (2502) / la moitié des items a ét6 posée & une moitié de I'échantillon e

Source Institut Paul Delouvrier.

|. LAOBJECTIF DE LABELLISATION EST ATTEINT MAIS LES TERRITOIRES
RURAUX DOIVENT BENEFICIER DES IMPLANTATIONS COMPLEMENTAIRES

Début décembre 2022, le nombre de structures France services labellisées
atteignait 2538 (dont 110 outrener), ce chiffre est a rapprocher de340 MSAP
en fonctionnement début 2019. Devant les maires réurgsragres fin novembre
dernier, la Premiere ministre a annoncé de nouvelles labellisation2QRRyr
cellesci devraient porter les espaces France servicesba.2

Le cadre de fonctionnement des maisons France services a été fixé par la
circulaire du Prmier ministre aux préfets de régions et de départerfient
repose sur une chartéettigagement rassemblant les conditions nécessaires pour
assurer une bonne qualité de service (anBgxet un bouquet de servicsscle
(annexeb), préalables nécesems a la labellisation et au financement dédié.
Destinée aux porteurs, aux opérateurs et aux préfectures de départements référentes,
la charte nationaleGngagementdrticule autour de cing thématiques relatives a
la qualité de service, leur accessibilie pilotage et le suivi, la formation des agents
et la valorisation du réseau.

A. LE PROCESSUS DE LABELLISATION

La circulaire du Yjuillet prévoyait une évaluation, par les préfets de
département, des MSAP existantes,authe de lacharte dengagemenet du
bouquet de services, sur la baéené grille d@évaluation en trente critéres.

Le questionnaire d@valuation portait notamment sur le niveau
déquipement, la présencéud espace de confidentialité, la formation des agents

(2) Circulaire n°6094SG du ' juillet 2019 relative a la création de Franservices.
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présents et les horairedverture. La maitrise des processtacdompagnement

aux différentes démarches des opérateurs et la qualité de la couverture numérique
sont également évaluées. Dans les anciennes MSAP, des enquétes mysteres,
conduites par la direction interministérielle th transformation publique (DITP)
devaient également évaluer la qualité@edueil dans les services au public.

Les propositions de labellisation ont été centralisées par les préfectures qui
ont recherché des porteurs potentiels, en fonction des ifdJecaux si ceuxci ne
s@taient pas manifestés spontanément. Elles ont partagé avec les futurs porteurs une
grille d&valuation de 3@ritéres, et font souvent proposé que des projets
opérationnels. La suite du processus de labellisation a été estaenialun marché
public pour le consolider, décharger les préfecturaghatrhoniser. Les dossiers de
candidature ont ainsi été constitués et examinés par les équipes du cabinet AFNOR
et sa filiale VITALIS qui ont déclenché de courtes visitéaudit su la base din
guestionnaire préparé en amont. Lorsque les audits étaient positifs, il était proposé
aupréfet, dans le cadregh calendrier fixé pabANCT, de notifier éattribution du
label, BANCT menant les opérations techniques avec la Banque désirtes
(création de comptes pour les outils numériques, webinaiéascukil des
personnels, etc.).

Ce sont des entités tres hétérogenes qui ont rejoint le feéseaeservices,
certaines étant Gdnciennes MSAP trés structuréesaudres embryonnairesu
crééesxnihilo. Parallelement, des structures locales existarieés mutualisé
aux services publicsdont pas rejoint le réseau.

B. LA QUESTION CENTRALE DE LACCESSIBILITE DES STRUCTURES

1. Les maisons France services doivent répondre a une logique de
bassins de vie

Les rapporteurs de la précédente législat@@aient souligné il est
nécessaire de recentrer les maisons France sefviog@glement calibrées a
IGéchelle du canton sur les bassins de Vie en respectant un tempg$adcés
maximal & 20minutes(proposition n° 15). Par ailleurs, ils avaient insisté sur le
fait que «la premiere MSAP,G@st la mairie».

La circulaire du ¥ juillet 2019 indique que tes maison§ranceServices
devront étre prioritairement accueillies dans lesairies, sougpréfectures,
trésoreries, bureaux postaux, mais pourront également étre instituées au sein des
gendarmeries, centres sociaux, locaux associatifs et lieux culturels existants
tandis quedannexe2 de ladite circulaire sur le maillage dueas précise également
gue les nouvelles implantations doivent étre décidés sur la base de cing critéres de
priorité:

(1) Le bassin de vie est le plus petit territoire sur lequel les habitants ont accés aux équipements et services les
plus courants. Seule la notiodettcessibilitéest prise en compte.
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I identifier les zones éloignéeéude offre existante de services publics

I prioriser la localisation de France services dans lespaténtralites et
les quartiers prioritaires de la politique de la vjlle

I encourager le déploiement de solutions itinérantes

I favoriser implantation dans les lieux de passage habituels des habitants
des territoires concernés (tidisux, médiathéques, cité scolaire, etc.)

I porter une attention particuliere au déploiement de nouveaojets
outremer.

La circulaire précise, par ailleurs, que toute nouvelle implantdtdrétre
établie en cohérence avec le schéma départemémta¢liration de éaccessibilité
des services au public (SDAASP) e¢rxmettant en synergie les pointaatueil
de EEtat et des collectivités locales sur le territoire

Au-dela des maisons France services postales, les structures labellisées sur
la base dees critéres foisonnants sont donc souvent installées dans des mairies, des
locaux dEPCI, des CCAS, des offices de tourisme, centres sociaux, des maisons de
solidarité départementales,éadciennes trésoreries, des spusfectures ou
préfecture. Firk022,63% des maisons France services étaient établies dans les
territoires peu denses et ¥ desservent des zones rurales. 4&Mide elles sont
implantées dans les quartiers prioritaires de la politique de la ville, ce que prévoyait
la circulaire®.

Ainsi, la quasitotalité des citoyens se trouve a moins dendtutes dune
structure France services, correspondant ainndidateur budgétaire dédiét e
plus de 90% a moins de 2énhinutes, selon les préconisations deptaposition
n° 15. Pour autantlisposer Aine maisorfFranceservices a moins de 20inutes,
ceest biené 7 ¢ onathimbyerode tradsport pdusgspnars; err d
dans les territoires peu denses, se pose souvent la question des derniers kilometres
a franchir.Dans le prolongment de lgproposition n°15 du rapport de 2019, les
rapporteurs préconisenigguster le maillage des maisons France services selon une
logique de bassins de vie et formulent le souhait que les struEtamaseservices
supplémentaires annoncées par Man®remiére ministre soient prioritairement
implantées dans les territoires ruraux car les problemes de mobilité y sont
importants.

(1) «[ € Tette nouvelle ambitiondsppuie sur une refonte compléte du réseau existant des Maisons de services
au public (MSAP) é hinsi que suréuverture de nouvelles implantations Fraservices la ou sont les
besoinsprioritairement dans les cantons ruraux et les quartiers prioritaires de la politique de la villexQPV).
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2. Des solutions mobiles a développer

Pour aller au plus pres des personnes les plus fragiles qui ne sont pas en
mesure de seéplacer notamment en zones rurales, des structures itinérantes
(communément appelésuys France serviceg ou multisites se sont développées.

Tel était le souhait des rapporteurs de 2Qit@position n° 15).

En réalité, plusieurs organisations pernrétten «aller vers» les personnes
les plus isoléessoit les agents France services se déplacent dans différents locaux
fixes ou ils tiennent des permanences ponctuelles, soit des carapiag des bus
sont aménagés de facon a accueillir les citoyens ¢k cadre @ine itinérance
organisée selon un parcours évolusibit, dans de rares cas, les agents se déplacent
sur rendez/ous au domicile déisager pour réaliser ses démarches avec lui. Quelle
gue soit la solution retenue, ce dispositif nécessitengagement important des
structures porteuses.

Une récente étude menéar la Banque des territoiresontre que les
publics accueillis dans les bus France services sont trés éloignés de
|Gadministration et apprécient cette formule visible et plasnviviale». Certains
bus sont portés par des associations a mission sociale, ou de médiation numérique,
qui ciblent des publics en difficulté. Ces formules paraissent particulierement
adaptées pour aider les plus fragiles a surmonter la crainte dutcpatanature
asymeétrigue, avec une administration qui, malgré les améliorations récentes, est
souvent considérée comme complexe et déshumanisée.

Il existe 140« bus France servicesdont 60% circulent dans les quartiers
prioritaires de la politique delville. Seuls 55 circulent uniquement en ruralité
tandis que les 156spaces muksites sont presque tous en ruralité. En 202021,
la Banque des territoiresaconsacd@ ~ ce di spositif sous
a manifestation @htérét (AMI) ; elle envisage, courant 2023, un nouvel AMI
consacré a des solutiond&daller-vers». Ces solutions mobiles sont trés pertinentes
car, audela de la logiqgue de guichet mutualisé, France services doit étre un
instrument de lutte contre le noacours.

La question de la mobilité étant une problématique centrale en zones rurales,
les dispositifs mobiles soparticulierement appropriés car ils permettent de se
rendre au plus pres des habitants les plus fragiles, en particulier de ceux qui
ne sont pas en rasure de se déplacer. Ces formules pourraient étre privilégiées
pour les futurs espaces France services. Les permanences France services en
mairie constituent aussi des solutions efficaces car tous les administrés la
connaissent et la considerent souventomme la premiere desmaisons de
serviceau public, ce que #Association des maires ruraux Beance (AMRF)et
Intercommunalités de France ont confirmé aux rapportetfest dabord auprés
déelle que les administrés en difficulté vont souvent demandBaidke pour étre
accompagneés, par une personn@igjgonnaissent.
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3. Léccessibilité et I@quipement des structures

La charte engagement prévoit que France sewvideit étre accessible
24 heures par semaine sur cing jours ouvréactes doit étre possih tous types
de publics en ternsedéacces physique, de plages horaires, de confidentialité et
déaccompagnement humain. Les horairésuderture doivent ainsi répondre aux
besoins des populations avec une ouverture possible en soirée ou-lendeéaidis
gue les points numériques doivent permettréeffdctuer les démarches
dématérialisées avec le concoudsgrimante et de scanner.

Selon les informations transmises aux rapporteurs,Fédiceservices
ouvrent leurs portes au public le samedi matin (die &Q.2h pour la plupart) et 12
sont ouvertes le samedi juggo fin dapresmidi. Les pics de fréquentation se
situent en matinée et aprés le déjeuner, soit lea9d2h et de 14 a 15h. La
fréquentation@&menuise a partir de hi7(données de décenel2022) mais nombre
de France services sont ouvertes pendant la pause méridienne ou en fin de journée.

La qualité de daccueil est aussi mesurée Gaune des engagements du
référentiel Marianne qui doivent étre respectés.

Les 12engagements du référentieMarianne

1. Nous vous apportons les informations indispensables & la réalisation de vos démarches
et nous veillons a leur mise a jour sur tous les supports.

2.Nous facilitons dutilisation de nos services sur internet et la réalisation de vos
démarches eligne.

3. Nous vous orientons vers le bon service ou vers la bonne administration et nous vous
aidons a réaliser vos démarches.

4. Nous vous accueillons avec courtoisie dans le respect mutuel, nous vous informons de
votre délai dattente, et nous veillorgsvotre confort.

5. Nous facilitons daccés aux démarches pour les personnes en situation de handicap.
6. Nous accueillons de maniere adaptée les personnes en difficulté

7.Nous répondons de facon claire et précise a vos demandes et a vos réclamaions da
un délai maximum @ine semaine lors@elles sont adressées par voie électronigue
(courriels, formulaires de contact en ligne, téléprocédumais un délai maximum de
deux semaines lorsélles sont adressées par courrier.

8. Nous répondons a tous vagpels en limitant au maximum votre temgsténte.
9. Nous utilisons vos remarques et vos suggestions pour améliorer nos services.

10.Nous évaluons régulierement votre satisfaction et nous communiquons les résultats
de ces évaluations.

11.Nous formonsos collaborateurs et nous leur donnons les outils nécessaires pour leur
permettre @rienter et de faciliter les démarches des usagers.

12.Nous évaluons nos pratigues, nous impliqguons nos collaborateurs et nous prenpns en
compte leurs retours pour anogkr la qualité de service.
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C. DES PARTICULARITES EN FONCTION DU PORTAGE

Les deux tiers des 38structures labelliséé8 sont portées par des
collectivités territoriales, 166 par La Poste, 1% par des associations ou points
dédnformation médiation mukservices (PIMMS) et % par laMutualité sociale
agricole(MSA) ; ce chiffre est a rapprocher deS40MSAP en fonctionnement
début2019 dont 725 étaient portées par des collectivités territoriales et 495 par
La Poste.

MSAP ET MFS PORTEES PAR LESCOLLECTIVITES TERRIT ORIALES ET LA POSTE

MSAP (- dbosnio 2055
TOTAL 1340 2538
Dont portées par les 725 soit 54% 1 700 soit 676
collectivités territoriales
Dont portées par La Poste 495 soit 3% 406 soit 16%

Les rapporteurs de 201@tient penchés sur la situation particuliere des
MSAP postales dont ils appelaient umgérative montée en gamme pour remédier au
manque de formation des agents, a la disponibilité insuffisante du personnel focalisé
sur les misions de La Poste, et a la coopération insuffisante avec les autres opérateurs.

Un peu plus de 40Bureaux de poste ont été labellisés dont&8fennes
MSAP, la majorité étant situés dans des communes rurales (pres%ed@®
maisonsFranceservices pdsles sont situées dans des communes de moins de
2 000habitants). 20Bureaux de poste MSAP&mt pas intéegré le programme
Franceservices soit pour des raisons immobilieres (exiguité des locaux, pas
déespace de confidentialité, problemactessibilité pur les personnes a mobilité
réduite), soit en raison de la tres faible fréequentation du bureau de poste.

Les missions des postiers ont conduit La Poste a expérimenter des solutions
pour mieux faire connaitre France services @ter vers» les populatios les plus
isolées des facteurs en tournée le matin et dans les guidapisstmidi ont pu
promouvoir Franceservices tandis que la remise commentéen dascicule de
présentation deGffre de services a été expérimentée sur plusieurs communes
bretomes pour proposer des rendemis a domicile. Ces premieres
expérimentations ont néanmoins eu un résultat mitigé car peu de-renceant
été pris et ceuxi se sont avérés beaucoup plus long&ugyuichet des espaces
Franceservices (une heure con#® minutes maximum et une moyenne de temps
déaccompagnement de Blinutes). leexemple de permanences tenues dans des
maisons pour personnes agées a egalement été cité par La Poste.

Nouvelle venue dans le paysage France serii@ddSA, qui est un des
neufopérateurs socle, portait, fin 2022, Maisong-ranceservices, avedbbjectif
de développer encore son implantation. Les demandes qui y sont formulées

(1) Données établies a"décembre 2022.
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concernent majoritairement les questions fiscales, de retraitarghatriculation
de véhicules.

[I. UN BOUQUET DE SERVICES ENRICHI POUR UNE OFFRE DE SERVICES
DE PREMIER NIVEAU

Malgré un contexte de crise sanitaire et de développement du télétravail, qui
ont perturb® tant | a mitsganisa&ion di travaides d e
agents et des opéeatrs partenaires@ffre de services, inégale dans les MSAP,
storganise autour de neuf opérateurs socle, complétée, selon les besoins, par des
services locaux.

A. UNE OFFRE MUTUALISEE AUTOUR DA&JN LARGE BOUQUET DE
SERVICES

1. Une offre de service élargie

Les neti opérateurs socle (CNAF, CNAM, CNAV, MSA, Pdeploi,
ministére de dntérieur, direction générale des finances publiques, La Poste et,
depuis2021, le ministere de la justiceontribuent, pardntermeédiaire des agents
Franceservices ou directement, la réalisation de démarches, le plus souvent
dématérialisées, concernant la sar@iat civil et divers documents administratifs,
la fiscalité, la formation,gmploi ou la justice et la retraite.

La présence des opérateurs prend différentes fartaedésignation de
référents locaux facilement joignables, la tenue de permanences physiques et/ou de
rendezvous en visioconférence pour accompagner les usagers sur les démarches
complexes.

A ces servicesocle, gajoutent souvent des permanences des cterseil
numeériques. Ainsi, les maisons France services portées par LadBogigent
70 espaces numériques et @hseillers numériques qui proposent des ateliers
ddnitiation au numeérique pres de 2M00personnes ont été accompagnées a ce
titre.

2. Un bouquet de services a ajuster

La récente loi dite 8DS» () a élargi les possibilités de conventionner avec
des organismes nationaux ou locaux au niveau départemental et
infra-départementglces conventions devant respecter le référentiel en vigueur. De
fait, certaineg~ranceservices comptent plusithe vingtaine de partenaires voire
davantage.

(1) Loi n°2022217 du 21février 2022 relative a la différenciation, la décentralisation, la déconcentradt
portant diverses mesures de simplification @etion publique localé art. 160.
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Les partenariats locaux le plus souvent déclarés sont les missions locales,
les conciliateurs de justice et les assistantes sociales tandis que certaines maisons
accuellent des permanences de la gendarmerie notamment pour répondre aux
demandes de procurations. De méme, plusieurs conseils départementaux (Nievre,
Nord, AlpesMar i t i me s &) sont porteurs de Fran
entiere, au titre de leurs coétpnces socialeke RSA en particulier.

Selon les informations transmises aux rapporteurs, la moitié des
1 118Franceservices ayant déclaré des partenariats locaux ont, en moyenne,
cing partenaires locaux (contractualisés ou non) dans les donsaivests:

Emploi et Insertion 24%
Social, Solidante, Retraite 23%
Logement, Energie, Mobilité 15%

Services publics régaliens (justice, citoyenneté, | 15%
etc.)
Santé 6%

Lors diune table ronde avec les opérateuisbdence deGpérateur de
retraite complémentaire AGIRBRRCO a éteé regrettdecar elle compléterait la
présence de la CNAV et de la MSA comme, dans@utres travaux, celle de
FranceRénow Pour autant, si un plus grand nombidemérateurs contributeurs
faciliterait le financement du réseadffre doit rester lisible et opérationnejler,
les agents France services doivent déja maitriser plus der@@&dures
administratives (souvent éuives) corire 80 dans les anciennes MSAP.

Néanmoins, les questions de mobilité et de colt®lmle r gi e ®t an't
des préoccupations des habitants des territoires ruraux (usage nécessaire de la
voiture en éabsence de transports collectifs, logem@his grands et moins bien
Il sol ®s ée) , i serait pertinent de trou\
informations sur ce type de serviceG@utant que le bouquet de services présenté
dans la Charte national@emthgagement France services fait réféeen€energie et
aux mobilitées.

En lien avec ces préoccupations, il a été indiqué aux rapporteurs que des
échanges techniques étaient en cours edfigehce nationale defiabitat et
IGANCT pour définir les conditions @ne intégration de Fran&enowv Par
ailleurs, en mars 2022, le ministere dmtérieur et ANCT ont propogé a
183 maires portant une maison France servidesstallation, dans leur commune,
déun dispositif de recueil (DR) pourétablissement de titresddentité. En
septembre dernieF8demandes étaient en traitemer@udres sont en cours tandis
gue des discussions ont lieu avec les élus pour équiper des d3@aceservices
portés par des EPCI.
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Le principe de dexpérimentation est souvent retenu pour évaluer un
partenariat, avat déen proposer la généralisatipminsi, la Banque de France a
signé, en octobre dernier avec le ministére de la transformation et de la fonction
publigques, un protocole éexpérimentation dans huit départements.

3. Mieux associer le Défenseur des droits aux espaces France services

Le Défenseur des droits est actuellement représenté dans une centaine de
maisons France services mais pourrait y tenir des permanences plus systématiques.
En effet, les quelque 56G{Elégués bénévoles du Défenseur des droits xgucent
leurs missions avec des moyens des plus limités, ont trai#)22n 80% des
126000réclamations portant, pouteksentiel, sur le fonctionnement des services
publics. Leur présence en France services serait aussi de nature a mieux les faire
comaitre des acteurs locaux et des citoyens les plus isolés.

Cette implantation serait@autant plus pertinente que, chague année, le
Défenseur des droits est saisi de plusieurs milliers de réclamations concernant des
litiges entre les administrés et leunomune: |IGacces adcole, a la cantine scolaire,
les autorisations @rbanisme, dacces adéau potable, le raccordement au réseau
déassainissement collectif, la collecte des déchébgcés aux voiries et aux
transports collectifs,d n hu mat i o rdé sitatiohsapour lesquelles le
Défenseur des droits peut, par la meédiation, résoudre ces differends sur le
fondement de la loi organique du 2&rs 2011, portée éssemblée nationale par
votre rapporteur, dontédrticle26 prévoit que 4e Défenseur de droits peut
procéder a la résolution amiable des différends portés a sa connaissance, par voie
de médiation.

Sur ce sujet, un récent rappale la Défenseue des droits? souligne
combien cette démarche, basée sur le dialogue, peut étre particulierement utile pour
expliciter Bexistence de regles differentefude collectivité a Gautre, sur les
am®nagement s, |l es constructions ou | a
droits peuvent également proposer des solutiGadaptant aux spécificités locales
et aux circonstances particulieres de chaqgue situation.

La médiation, si elle ne constitue pas une solution adaptées les litiges,
peut se révéler tres pertinente dansddre de différends de proximité, impliquant
des interlocuteurs qui se connaisséet Défenseur des droits pourrait donc, a plus
déun titre, trouver plus systématiquement sa place dans les espacessErsaites,
permettant aux usagers comme aux ast@gaux, de mieux connaitre son role de
« facilitateur».

Enfin, audela du dispositif France services -fnéme, plusieurs
interlocuteurs des rapporteurs ont souliginétérét de créer, autour des espaces
Franceservices, un écosysteme de services psibliprivésg¢oworking tierslieux,
soutien scolaireé) de nature ° cr ®er un

(1) Dénouer les litiges du quotidien dans les commuieesoie de la médiatioh février 2022.
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publics. @est donc tout un équilibre qui doit étre construit, prenant en compte les
situations locales, la soutenabilité financiererges porteur$ dans les deutiers

des cas, des collectivités territorialeda qualité du service rendu et la cohérence
du bouquet de services.

B. APRES UN DEVELOPPEMENT RAPIDE DU RESEAU, LE SERVICE DE
PREMIER NIVEAU DOIT MAINTENANT ETRE CONFORTE

La crassance rapide du réseau France services, dans la continuité ou non
de structures existantes peu homogenes, doit maintenant entrer dans une phase de
consolidation pour atteindre les personnes les plus isolées et les plus en difficultés.

1. Une offre complémentaire des guichets des opérateurs pour atteindre
les populations les plus éloignées des services publics

Si la raréfaction des guichets dans les territoires, documentée dans le rapport
de2019, est adbrigine des offres mutualisées de services publisspperateurs
entendus par les rapporteurs voient en France services une difredernier
kilométre», complémentaire a leur réseau et permettant un contact personnalisé et
un accompagnement, la ou demistait plus.

Ainsi, en application de ses obligats légales et du contrat de présence
postale, La Poste dispose de plus dé0points de contacts dont926 sont
recensés dans les territoires rurauxl§Zbureaux de posté parmi lesquels
275Franceservices et 6008agences communalégoints daccueil de L&oste
geéres par un agent communal dans le cadreedconvention avec des communes
ou intercommunalités)Votre rapporteur constate néanmoins une tendance a la
rétractation des bureaux de poste en ruralité avec une mutualisation croissante de
points postaux (avec des commerces ou des collectivités) comme du service postal
lui-méme (moindre fréquence de passage des facteurs, dépot du courrier nécessaire
en bo " tes postaleseée). Certes, on ne pe
courrier a dquelle La Poste doitedapter, mais ce sont les plus fragiles qui se
trouvent ainsi pénalisés.

Pour sa part,0hssurance maladie disposait d&@ agences ou points
déaccueil fin2020, la baisse du nombre de guichets des CPAM étant corapansé
le dévéoppement des MSAP puis des espaces France services dans un contexte de
diminution constante de la fréquentation des poi@dsalieil physique, notamment
en raison dedutilisation du compteAMELI qui rassemble plus de 4dillions
déadhérents.
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PART DES FRANCE SERVICES SUR LAMEME COMMUNE QU AJN POINT DGACCUEIL CPAM
FIN JUILLET 2022

Taux national :

» 25,2% des France service sont
situées dans la méme commune
qgu‘un point d’accueil.

» Environ 60% de nos points .
d’accueils sont situés dans la ° ®
méme commune qu’une France °
Service >

Part des FS dans la méme commune ®

qu'un accueil AM

B 364100 (20) L ] .

O 26a 36 (21)

0O 194 26 (20)

O 133 19 (23 ®

W oo0a 1323 o .

Nb de France Service par calsse o

O 27 4 47 (25) ® . .
() 25827 (1) .

() 21425 (28)
O 17az1 23) [
O 0a17 (22)

Source CNAM, réponses au questionnaire des rapporteurs.

Au-dela des permanences reéalisées, en 2022, dans une maison
Franceservices sur deux en zones rurales opeatenanences ponctuelles lors des
déclarations des revenus et des agimplosition, ladirection générale des finances
publiques DGFiP) disposait, pour sa part, f2022, de 1B870services pouvant
accueillir du public, réalisait 27@ermanences en mairies 56permanences dans
déautres structures tels des tiieix, auxquelles@joutent les permanences dans
les espaces et les permanences ponctuelles lors des grands/oarsdigscaux. Les
créances fiscales peuvent, en outre, étre régléessalgphs de 14000buralistes.

De son coté, Polemploi dispose de quelque 98@ences et relasur le
territoire qui ont regu 6,%nillions de visites (contre 22000 dans les maisons
Franceservices), 4®00collaborateurs de Pdlemploi intervenant directement
aupres des demandeurgemhploi et des entreprises. Aprés plusieurs années
dévolution versdaccompagnement numeérique et la prise de remdeg, la CNAF
a, pour sa parfait partde sa volonté de réancréadcueil inconditionnel e€hccuell
téléphoniquemis a mal pardfflux de demandes liées a la crise sanitaire.

Enfin, le ministére de la justice a rejoint les mais&manceservices
en2021, en complément dess26 points jwsticei dont 312 soit 206 en zones
ruralesi dont le maillage et@rganisation relevent des conseils départementaux
déaccés au droit (CDAD). Certains proposent des permanences en visioconférence
depuis un poinjustice urbain, en outre, un numéro unigleelacces au droit (le


https://www.pole-emploi.fr/annuaire/votre-pole-emploi.html
https://www.pole-emploi.fr/annuaire/votre-pole-emploi.html
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3039) permet la mise en relation des usagers avec unjpsiite de proximité.
Plusieurs CDAD (Ardennes, Dordogne et Finistére) ont, en partenariat avec les
chambres @agriculture, créé des poipistice dédiés aux exploitants sdlariés
agricoles. Au gré des labellisations, des pejussice ont été créés ou relocalisés
enFranceservices pouatteindre 774 en décembre 2022.

En définitive, apres des années de rétractation des services publics dans les
territoires et a daune d@un irréversible mouvement de dématérialisation des
procédures, les maisons France services permettent un accompagnement de
proximité pour les citoyens éloignés du numérique et des guichets de services
publics.Céest une offre «du dernier kilométre », complémentaire des services
gestionnaires, et qdl faut maintenant conforter.

2.Un positionnement de service de premier

La charte &&ngagement prévoit unfront office» constitué Gu moins
deuxagents polyvalents présents en permanence poueassuaccueil physique
et téléphonique. France services doit aussi pouvoir étre contactéenpdroa par
formulaire de contact donnant lieu a une réponse sohsut2s. En dackoffice»,
les opérateurs désignent un correspondant référent, accadisdutement par
téléphone et par mail.

Lors des auditions conduites par les rapporteurs, les opérateurs ont insisté
sur le caractéere complémentaire ddffe France services qui doit rester une offre
de premier niveau, les demandes plus complexes oivielea dossiers personnels
des usagers relevant des services en titre. Certains acteurs locaux estiment toutefois
gue les demandes doivent pouvoir étre traitées en France services sans que les
usagers aient a réaliséadtres démarchegela semble éganent correspondre au
souhait du Premier ministre dont la circulaire ddjulllet 2019 indiquait
«Jdnsiste en particulier surdmportance qui &ttache a ce que les Francais
puissent accéder, par ce guichet réngvé h une réponse compléte, qui se
borne pas a une mise en relation avéutres services> Ce bon «alibrage» reste
donc sans doute a préciser.

Pour autant, les opérateurs ont fixé un panier de services de premier niveau
gui semble correspondre aux demandes des usagers et permesita, une
réponse adaptée. Ainsi, le représentant de Pdle emploi a indiqué aux rapporteurs
gudune demande formulée dans les espaces France services sur deux concerne les
échanges avec P&enploi (échanges dmurrielsavec le conseiller référent depui
|Gespace personnel, transmission de documents, prise de -ienudeen ligne,
réalisation dun entretien visio depuis@quipementFrances er vi ces é) ,
demande sur quatre concerrtilisation des services numeériques liés a la
recherche @é&mploi ou deformation et une demande sur quatrégide a
|Gnscription et a dactualisation (utilisation des simulateurs en ligne, scan de
piecesj ust i f i c &4 deyv desmanges cor&@&nant Péheploi sont ainsi
intégralement traitées lors du premier passagea&nmce services.
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Léaccompagnement en France services pbar Poste concerne les
affranchissements, la rédaction des contrats de réexpédition, de garde du courrier et
les abonnements mobilit&utilisation des services en ligne é@htention dune
adresseumeérique. kes accompagnements aux démarches de la DGFiP concernent
la télédéclaration des revenus, le paiement en ligne des imp6ts, factures publiques
ou amendes, la créatiorduth espace particulier, les échangésla messagerie
sécurisée ou consistentenseigneiflisager sur des questions simples relatives aux
finances publiques. Ainsi, fin septembre 2022,98@es 29®00sollicitations
avaient été traitées par un agent France services%td20 un agent de la DGFiP.

Pour sa part, la CNAM a indiguaux rapporteurs que les demandes
consistent, le plus souvent, en une orientatbon un accompagnement vers
|autilisation du compte en ligne AMELI, dans le cadre, le plus souvent, de
primo-demandes, la réalisation de démarches en Jigieenombreuses demdes
portent sur la complémentaire santé solidaire ou concern@mtemtion
déattestations de droits.

Quant aux demandes exprimées au titre de la CNAF, elles concernent
principalementdaccompagnement a la réalisation de démarches en ligne et a la mise
en relation avec un conseilletes sujets les plus fréquents concernent le RSA, la
prime dactivité et les aides au logemenéagent France services accompagne un
usager pour réaliser en ligne une demande de prestation mais néepegatysr sur
le montaat de la prestation versé®ans le méme espriles assurés sont
accompagneés sutelspace en ligne de la CNAV mais les situations complexes
nécessitent une préparation avééthange ave€dssure qui ne peut étre realisé en
temps réel. Pour autant, lgtuations urgentetelles les ruptures de ressources, sont
signalées aux caissefa la messagerie sécuris@elministration+ et traité&es en
priorité.

Dans le cadre de@ccompagnementagsagers en difficulté avec le
numerique, les agents France services peuvent réaliser les démarches en ligne pour
leur comptevia le dispositif Aidant€Connect qui permet de valider un mandat pour
cette mission cependantgcertains interlocuteurs des rapggurs ont estimé ce
dispositif complexe.

3. € avec un «back office» assuré par les correspondants des
opérateurs

La circulaire «rance services prévoit que tous les partenaires doivent
désigner des référents locaukack office» (un par implantatiofrranceservices),
facilement joignables et/ou réaliser des permanences physiques et/ou en
visioconférence afin de résoudre les cas les plus complexes saassagen ait a
se déplacer dans un autre guichet.

Toutes les France services doivent dispogan @¢anal de contact direct
avec les opérateurs locauia une ligne téléphonique et/ou une adresse mail dédiée
pour les questions courantes\aa la messagerie sécuris@eministration+pour
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les questions complexes et nécessitant la transmission de ddéswpaesonnels.

Les réponses sont attendues dans un délai deut2s (délai ne semblant pas
toujours respecté).pérateur concerné peut reprendre contact directement avec
lGusager ou bien cehdii doit se rendre a nouveau Eranceservices pour finaler

sa démarche.

Si tous les opérateurs entendus par les rapporteurs ont indiqué avoir un
« backoffice» dédié (joignable par téléphone ou mail et par la messagerie sécurisée
Administration +pour les situations@rgence ou traitant de données personsglle
les modalités @hctualisation des contacts sont un des axes de td&@fmi avec les
opérateurs pour 2023. Les rendemis par visioconférendedepuisle domicile de
lGusager ou en France servigesont également possibles mais semblent moins
utilisés a ce jour.

Plusieurs opérateurs complétent ce moyen de contact direct par des
permanences physiques dans les espaces France ser@ssidsi le cas de la
DGFiP qui organise des permanences, en particulier pendant les périodes de
campagnes fiscaldsampagne déclarative des revenus ou campagne de réception
des avis dmp6ots), des CPAM (qui proposent désormais des prises de renadez
téléphoniqueria le compte AMELIT ce qui suppose néanmoin&tte en mesure
de €y connecter), mais aussi la CNAV dans environ la moitié des départements, sur
rendezvous, la MSA dans certains espaEeanceservices. La CNAF indique, a la
lumiere dune enquéte dans B8@partements, effectuer, en moyenne, des
permanences dans % desFrance services @ne fois par mois a plusieurs fois
par semaine). De méme, un tiers des esp&casceservices accueillent des
pointsjustice dont les permanences sont assurées par les personnels des CDAD
et/ou des avocats, notaires, conciliateurs dgtju c e é Des per man
Pboleemploi peuvent étre organisées madpérateur privilégie le consell
personnalisé, dans le cadre de rend®mrs en visio avec un conseiller référent
chargé daccompagner le demandeudenohploi. Quant au ministere d@nttérieur, il
organise son Rack office» entrelGANTS et les points @ccueil numériques des
préfectures, une diffusion des bonnes pratiques étant prévue pour harmoniser et
ameliorer le systeme en vigueur.

En définitive, Baccueil en France services reste unoatppagnement de
premier niveau qui@ se substitue pas aux missions des opérateurs pour traiter les
guestions de fond et les dossiers personnels reletiam deglementation souvent
complexe et évolutive. Il a été indiqué aux rapporteurs que parfoisagdess
Franceservices, face a des usagers en grande difficulté, pouvaient, avec le souci de
bien faire, fournir des informations non pertinentes. Une formation renforcée
devrait permettre de travailler sur les postures et la maniére de répandde ne
pas répondré aux questions des usagers. Selon les informations transmises aux
rapporteurs, un groupe de travail piloté p&@NCT autour des partenaires
nationaux doit élaborer un guide destiné aux agémnce services pour
déterminer, selon chaqueusition, ce qui reléve ou non du premier niveau.
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Méme si elle est encore imparfaite, cette organisatiG@nsgmble
correspond a lproposition n° 13 du rapport de 2019 consistanpr@voir un acces
multicanal a tous les services publics en compléfaotds normal en ligne par une
possibilité de recourir aédutres modesédcces téléphoniques ou physiques. Pour
autant, il faudra suivre avec attentidefficacité de cette répartition des taches
effet, si le service rendu est un service de premieraniadors que le Premier
ministre, par sa circulaire de juillet 2019, souhaitait que la réponse apportée soit
compléte, il est fondamental que les ageRtance services puissent joindre
facilement les correspondants de chaque opérateur. Cette articalatieragents
Franceservices et opérateurs doit donc étre évaluée prioritairement.

La mission que le ministre de tilansformation et de lenction publiques
vient de confier a la députée MaAgnes Poussiewinsback et au sénateur
Bernard Delcros poutravailler sur enrichissement dedffre de services et le
développement de la démarchdd@ller vers» les usagers permettra, sans aucun
doute, daméliorer le dispositif existant.

La maison France servicesde Montrichard Val de Cher

Labellisée en janer 2021, la maison France services est portée par la mairie de
Montrichard et voisine de la Mission locale, ce qui contribue a sa fréquentation. Ainsi,
en2022, ses agents ont réalis@@ actes, soit une moyenne de&9es quotidiens dont
94 % sont findisés dans@space France services.%3des actes (soit35) consistent
a accompagner des personnes non autonomes.

Répartition des accompagnements par partenaireocle

Top 10 des partenaires locaux

Partenaire Nombre d'accompagnements

Mission locale 632
Garantie jeung 3,
Codissimo an
Emploi / Formation / Insertion 302
Le Ministére de la Justice 195
Formation GRETA 135
CCAS Centre Communal d'Action Sociale 1ns
SPIP Service Pénitentiaire d'Insertion et de Probation nz
Contrat engagement jeune 67

SOLIHA - ADIL 46
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La maison France services a progressivement augmenté le noiddpérateurs
accueillis, qui oscille entre 35 et 40. Les organismes partenaires proposent, de|facon
hebdomadaire ou mensuelle, des sessions de formation, des ateliers, des enfretiens
individuels en présence ou en visioconférence, ou téléphonidwsgagit parfois dune
simple utilisation des locaux pour daworkingou lGanimation de réunions (il peudesg)ir
déentreprises qui loueront alofe$pace, évitant ainsamlivrir un bureau dans la localité)

Outre les opérateurs socle, les autres opérateurs (ou parteagratiennent au secteur
du logement (Soliha), de la rénovation (ADIL, conseiller France R emploi et
de la formation (GRETA, agence8rderim dinsertion), de la lutte contréllettrisme et
lGllectronisme (CRIA, A Lire), de la mobilité satlaire (Wimoov), du handicap
(UROPEDA, APAJHSAVS territorial), de la famille et de la lutte contre les violences
intrafamiliales (CIDFF, Planning familial), delakcces aux droits et de la justice
(FranceVictimes, médiation familiale, SPIP), de la Muttélidu soin et dedide a la
personne... & ajoutent des interventions diaimée pour des entretiens ponctuels.

D

La MFS peut participer et soutenir les initiatives de la collecti\aiési abritet-elle les
cours de code hebdomadaires organisés plslidsion locale de Blois pour les jeunes
del8 a 25ans suivis par la mission, laquelle prend en charge le colt du permis de
conduire du jeune en contrepartie de h8Gres de travauxddtérét communal. La
disponibilité dune structure permet au responsatke la MFS, agent de la collectivite
territoriale, daccueillir de nouveaux partenaires en répondant de maniere fine|aux
besoins des administréainsi, par exemple, le projet de faire venir un professionnel pour

accueillir les jeunes victimes de haregnt scolaire, sous réserve cependant [de

mobiliser le financement correspondant aux interventions.

124

La MFS bénéficiait de la présencéude conseillere numérique un jour par semaine,
celle-ci doit étre remplacée, ayant été appelégrutces fonctions. Lerpcessus de
recrutement est engageé.

lll. AGENTS FRANCE SERVICES : UN METIER A CONFORTER

La circulaire du ¥ juillet 2019 prévoit la présence, Eranceservices, thu
moins deux agents polyvalent&tat pouvant le cas échéant mettre & disposition
un agent deréfecture, de soymréfecture ou de trésorerie tandis que des jeunes en
service civique peuvent renforcer ponctuellement les effectifs.

Aujourddui, les agents France servitgares de 00071 ont des profils tres
variés: beaucoup sont fonctionnairesrritoriaux (les deux tiers des espaces
Franceservices étant portées par des collectivités), fonctionnairék @, lagents
de LaPoste, de la MSA, salariégadsociations (PIMMS, Familles rurales...),
contractuels...

Selon une enquéte conduite en 2@2ahs prés de 500ructures, 406 des
agents France services sont fonctionnaires titulaire%y 86nt des femmes, 4%
ont entre 40 et 5&ns et 426 ont au moins un bae2. Un travail sera mené cette
année pour mieux connaitre leur profil, leur stdéutr niveau de qualification.
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Le bouquet de services renforcé des espaces France services, les formations
initiale et continue nécessaires, la maitrise de nombreuses procédures constituent
une évolution vers une véritable professionnalisation des missiemsagents
Franceservices. Les rapporteurs de 2019 avaient donc émis le souhait de voir créé
un métier dagent polyvalent @ccompagnement du public avec une obligation de
formation continuemis en place un plan national de formation et de certification
des compétences et constitué, chez chaque opérateur, un réstalocuteurs
bien identifiés, compétents et a la disposition des agéatsukil (proposition
n° 17).

Il convient de souligner que des agents fonctionnaires territoriaux sont
nommeés responsables de la maison France services tout en demeurant
fonctionnaires de catégor@ ce qui ne peut correspondre a leurs responsabilités en
termes déorganisation, de formation et de gestion des agents impliqués dans
|Gaccueil et le bon fonctionnemet la maison France services.

Selon les informations transmises aux rapporteurs, des travaux seront menés
en2023 pour mieux prendre en compte le métier de consErigrceservices le
renforcement de la formation initiale et continu@)dboration ddiches de poste
standardisées ettehgagement @ne démarche visant a identifier ce métier
emergent (référentiel, titre professionnel, etc.), a structurer le parcours professionnel
pour ouvrir des perspectives de carri
préconisations de019. Cette démarche est nécessaire a la consolidation de
Franceservices dont la crédibilité repose sur les compétences de ses agents et la
réactivité du back office» ; elle Itest également en raison des difficultés a recruter
relevées par plusieurs interlocuteurs des rapporteurs.

A. LA FORMATION DES AGENTS FRANCE SERVICES DOIT ETRE AJUSTEE

La circulaire du ¥ juillet 2019 prévoit une formation socle obligatoire et
régulierement actualisée des agents France seficgsla croissane rapide du
réseau et la crise sanitairemmt pas facilit® sa mise en
jugée insuffisante, a di étre complétée, sous des formes et des temporalités
hétérogenes, par les opéenats.

1. Une formation initiale insuffisante

La formaton initiale est assurée par (@entre national de la fonction
publique territoriale CNFPT) dans le cadred@ne convention de partenariat avec
IGANCT et la Banque des territoird3es sessions sont organiséeératiative des
préfectures dans le cadresdcandidatures a la labellisation. La formation initiale
est organisée en deux séquendespremiére, de deux jours et demi, constitue la
« formation socle> dédiée adhpprentissage du métietagient France services, la
seconde, de trois jourssoncerne les démarches adisiratives de chaque
opérateur.

(1) Engagement nd de la charte nationaleFormer les agents Francgrvices.
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Le contenu de la formation initale des agents France services

i Laformation a liaccompagnement des usagers se déroule en présentiel sjots:
Il sGagit didentifier les enjeux de la fonotm diaccueil et les missions dégent, les
attentes des usagerde gapproprier les méthodes et outils pour un accueil efficace et de
qualité; déadapter son accueil aux différentes situatiod@ccompagnerdlisager vers
lGautonomie dans ses démaripapier ou dématérialiséede comprendre les enjeux e
|&utilité dureporting

—F

Sont aussi abordés les enjeux et bonnes pratiques de la médiation numérique a laquelle
stajoute une formation a distance portant €outil de saisie deGhctivité des agest
Franceservices, Administration + et les enjeux du programme Services Ptblics

I La formation métiers par les neuf opérateurs se déroule sym8s :

- Préfecture La posture attendue des agents France serviesygise ma situation
administratie

- CAF-MSA-CNAM : Je fais une démarche administrative santéatends un enfant
- CAF-MSA-La Poste Je gere mon habitat

- Péleemploi : Je suis en recherchédploi

- CNAV-MSA : Je prépare ma retraitéij perdu un proche

- DGHP: Je comprends ma situation fiscale et Je suis en situation de précarité financiere

- Ministere de la justice Je fais face a une difficulté juridiquele suis victime @ine
infraction; Le numéro unique dédcces au droit

- CAF-MSA-La PosteDDFiP-CNAM : Je suis en situation de précarité
- CAF: Je me sépare.

Ce format tres compact conduit les opérateurs a organiser des formations
complémentaires a distance ou en présentiel. Les agents France services peuvent
aussi se voir propesdes séguencesithmersion dans les permanencéscdes au
droit, de conciliateurs de justice, dans des caisses prinm@assuwtance maladie ou
de retraite, dans les pointsadcueil numérique ou danstaditres maisons
Franceservices...

Il nGen demeure pas moins que lenfiation initiale de cing jours et demi est
jugée trop courte et trop dense alors goére France services concerne quelque
200actes contre 80 en MSAP. A titre de comparaison, la formation des agents des
MSAP sur les sujets relevant de la caissdlacations familiales s@talait sur quatre
jours et une journéedthmersion; or, tous les agenfranceservices ne sont pas
issus de ces anciennes structures.

Conscient de ces difficultés, le comité de pilotage France services tenu en
octobre 2022 a prévu dgorter, cette année, la formation initiale des agents
Franceservices a 1jours et d@etudier la faisabilité dine académiBranceservices,
permettant une meilleure coordination des formations et la mise en commun des
ressources humaines et pédagogidg®opéateurs.
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2. Laformation continue polymorphe

Depuis septembre 2020, des sessions de formation mensuelles sur les
évolutions du bouquet de services sont organiséeAECTT. Elles prennent la
forme de webinaires nationaugutie a trois heures (soit 2aB0heures de formation
par an) animés par un ou plusieurs opérateurs sur une thématique choisie en fonction
des besoins des agents, dactualité et des évolutions administratives. Une
plateforme dédiée rassemble les supports de formation généralistelayés par
les opérateurs. Des sessions de formation contimi@sgesi organisées localement.

Ainsi, la DGFiP organise localement des formations complémentaires

les thématiques suivantes

Théme

Format

Calendrier

Présentation des fondamentaux@epot sur le
revenu

Une demijournée en
présentiel

En amont de la campagne déclarative

Présentation des nouveautés de la campagne
déclarative dedmp6dt sur le revenu

Une demijournée en
présentiel

Chaque année en amont de la campag
déclarative

Présentation des fondamentaux des impdts dire
locaux

Une demijournée en
présentiel

En amont de la campagne des avis

Présentation des nouveautés de la campagne ¢
avis

Une demijournée en
présentiel

Chaque année en amont de la campag
des avis

Présentation des produits locaux

Formation en ligned@.h

Présentation des amendes

Formation en ligned@.h

Présentation des services en ligne

Formation en ligned@.h

Promotion du paiement a distance

Formation en ligned@.h

Elle a également organigsteux webinaires dans le cadre de la nouvelle
obligation déclarative pour les propriétaires de locaux.

La Poste programme tous les mois deux dennnées de formation a
distance portant sur la meédiation numeérique et proposemothiles
déautoformations réaables a distance en une dizaine de minwtes une
plateforme en ligne.

Le ministéere de la justice a, pour sa part, animé, en octobre 2022,
deuxwebinaires relatifs aghide juridictionnelle et au systeméirdormation de
|Gaide juridictionnelle un prachain devrait avoir lieu en avril 2023 sur les modes
alternatifs de reglement des différends (conciliation de justice, médiation),
|Gorientation vers les acteurs d@dces au droit, leurs attributions, leurs réles
respectifs, dorientation des usagers ajyaine question de droit notarial. Pour sa
part, la CNAM a animé, en 2021 des webinaires @uverture de #on espace
santé et sur &aide médicale dEtat; la CNAF réalise également mensuellement
des contenus sur les nouveautés réglementaires eleigitelayés localememhies
caisses de retraite organisent localement des webinaires thématiques et la CNAV
prévoit dexpérimenter un modulgmutdormation en ligne.
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Force est de constater queffre de formation continue est riche, dense et
concerne o grand nombre de procédures. Les agents France services qui souhaitent
suivre ces modules doivent donc étre en mesure de dégager, de maniére réguliere,
le temps nécessaire pour les suivrén\ite aussi le risque de voir ces derniers
noyés sous une inforation pléthorique. 1l y a donc tout un travail de structuration
de la formation a mener tout efassurant de sa soutenabilité pour les agents
Franceservices.

B. LES CONDITIONS DANTERVENTION DES AGENTS FRANCE SERVICES :
« FAIRE OU NE PAS FAIRE A LA PLACE DEZ¢é, TELLE EST
QUESTION »

Chaque agent doit donc pouvoir assister toute personne en difficulté avec
|Goutil informatique et veille a prévenir et a signaler les situations deauours
aux droits. La charte nationaléetigagemenindique, les agentSranceservices
accompagnent les usagers pour la réalisation de leurs démarches en ligne dans un
cadre éthique et bienveillant garantissant notamment un usage responsable des
données personnelles, tandis que les actions de médiatrmiamment
numeériques doivent étre effectuées dans le respect de la vie privée des usagers.
Cependant les cas de fraude devront étre signalés aux autorités compétentes

Pour autant, en cohérence avec la logique de voir réaliser des
accompagnements de premier niveau au seinedpaces France services, les
opérateurs entendus par les rapporteurs ont indiqué soit exclure que les agents
Franceservices<f as s ent 7 »bo#t gapdér a ae g/parteoénpagnement,
un caractere exceptionnel. Dans ce casager donne mandatléagent habilité
(sous forme papier ouia la plateforme Aidargt Connect), procédure qui, selon
certains, @pparente arupetit parcours du combattant.

Il y a une logique a cela car le préalable a la création de comptes en ligne
(par exemple un compt®MELI) suppose une dématérialisation des échanges et
donc une relative autonomie numérique de la pari.cader.

En tout état de cause, les modalit@ctiange avec les opérateurs et le
périmetre daction des agents France services constituent des isypeidants qui
contribuent a assoir la légitimité du programme. lls doivent donc faibget de
toutes les attentions. L@oposition n° 14 du rapport de 201%le délimiter et de
sécuriser dntervention des accompagnant&ss incontestablement vapporer
une réponse, méme si elle reste a parfaire.

IV. UN FINANCEMENT EN DEBAT

Les rapporteurs de 2019 avaient insisté sur la néces@ssod le
programme France services sur des financements pérennes, basés sur des codts
réegulierement évalués. lls avaierdans uneproposition n° 19, demandéla
securisation des financements pluriannuels des maisons France services. Un récent
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rapport dinspection, plusieurs travaux parlementaires et les auditions conduites
pour la présente mission de suivi confirméattialité de ces préoccupations.

A. UN FINANCEMENT PUBLIC A CONFORTER

La circulaire du ¥ juillet 2019 prévoit une participation forfaitisée au
financement de chaque maison labellisée a hauteur @@0rospar an (répartis
entre le Fonds national Francewees [FNFS alimenté par les opérateurs et le
Fonds national@ménagement et de développement du terrtBNADT]) . Les
maisonsFrance serviceportées par La Poste percoivent@® eurosau titre du
Fonds postal de péréquation territoriale €0@eurosdu FNFS. La circulaire

prévoit également un investissementddVB® de | a Banque des t
Caissedesdépotsdont@t pour | a mont ®e en gMinme de
pour BanimationduréseauetMuU pour | e OuBRdneeserecee nt de

FINANCEMENT DU DISPO SITIF FRANCE SERVICES POUR 2023

Fonds national France services 2022 36 740 00O
Fonds national @ménagement et de 35 100 00O
développement du territoire

Fonds postal de péréquation territoriale 10 660 00O
TOTAL 82 500 00O

Pour autant, calculé sur le fondement du codt moyen des MB#gparat
clairement que la participation dé&tat et des opérateurs au dispositif est loin de
couvrir le colt dun espace France services, lequel peine a étre connu. Eteeffet,
récent rapport @hspection sur le modele de financement du prograffimejue
les rapporteurs regrettent dawoir pu consulter au moment de la rédaction de leur
rapporti estime le budget moyen des espaeemceservices en 2020 @021 a
environ110000euros®. Selon les informations communiquées aux rapporteurs, le
codt moyen dune maisoriranceservices postale est de 1d@0euros paan dont
lesdeux tierssont comstitués de frais de personnel.

_ Lorsque la structure kranceservices» est kEbergée dans une implantation
de kEtat, le financement forfaitaire percu est réduit a la hauteur du colt des
prestations mutualisées offertes.

Tel que défini, le financement di&tat et des opérateurs laisse un important
reste a charge aux porteurs dejer qui sont, aux deux tiers, des collectivités
territoriales. Dans ce contextan financement de 120 suppl ®ment ai r
annonce par le ministre de la transformation et de la fonction publiques et la ministre

(1) La répartition retenue étant de T®0euros chacun.

(2) Mission dexpertise sur le modéle de financement du réseau France services, inspection générale de
[Gadministration, juin 2021.

(3) Ce rapport établi apparemment que le co(t total oiidé du réseau reste peu connu, que la labellisation
Franceservices a entrainé une augmentation notable des dépenses des structures par rapport aux anciennes
(+ 20% en moyenne) et quéEtat contribue aux dépenses de France services a hauteurdesdthoyenne
(dotation France services + autres aides).
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déléguée chargée des collectivités territoriales et de la ruralité, cette derniere
indiquant que cesouveaux moyens dont sont dotés les France services permettront
déamplifier la dynamique du réseau et de pérenniser son maillage territesal.
rapporteus se réjouissent de cette participation supplémentai@t hu reste a

charge mais il est dés a présent nécessaire de réfléchir a un systeme de financement
soutenable et pérenne de ce réseau qui répond au dé&faxied des citoyens aux
services pulics et au besoin @ccompagnement a la réalisation de démarches
dématérialisées.

B. LALIMENTATION DU FONDS NATIONAL FRANCE SERVICES EN
QUESTION

Lalimentation, par les opérateurs, du Fonds natidirahceservices
(FNFS) fait également@bijet de débats actuellement, la répartition de la
contribution des partenaires de France services au FNFS se fonde sur le nombre
dausagers accueillis annuellement au sein des points physiques de chacun des
partenaires et sur le nombréudagerspotentiels du réseau Franservices au
niveau national.

Pour 2023, la contribution de chaque opérateur socle a ainsi été établie, sur
la base de Z50France services

Opérateur Cle dgl\rl('a:psartmon Participation FNFS
Ministere de dintérieur 13,75% 5 051 75
DGFHP 13,75% 5 051 75
CNAV 6,50% 2 388 10
MSA 6,50% 2 388 10
CAF 11,75% 4 316 95
CNAM 13,75% 5 051 75
Poleemploi 13,75% 5 051 75
La Poste 13,75% 5 051 75
Ministére de Igustice 6,50% 2 388 10

Pour les années 2024 et 2025, awenant financier adccordcadre en
vigueur sera élaboré collégialement afle mettre a jour la répartition des
contributions de chaque partenaire de France services.

Corrélativement a la progression du réseau, la contribution des opérateurs
au FNFS adrtement augmenté entre 2020 et 2022, passant ainsb@&6P0 a
4 419938eurospour La Poste, de 205600 a 4639938 eurospour la CNAM et
Poleemploi, de 1036800 a 2193425euros pour la CNAV, de 260000 a
3965038eurospour la CNAF.

Les opérateurs entendus par les rapporteurs ont exprimé leurs inquiétudes
sur le financement des maisons France services dans un contexte de forte croissance
du réseau et de baisse tendancielle de leurs moyens de fonctionnement. Le
financement de France semcest un sujetdhquiétude pour les porteurs comme
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pour les opérateurslans un contexte de budgets contraints-dala de la
participation au FNFSG@joutent les frais induits par la formation tandis que les
porteurs supportent la chardes locaux et deéquipements

Plusieurs voix se sont fait entendre pour qdEtat augmente sa
participation au dispositif ainsi, PAssociation des maires rurawe France
(AMRF) souhaite notamment voir portée a0l eurosla participation dedEtat
au fonctionnemenannuel des France services,egtlu des financements de la
DETR le soutien au fonctionnement des MFS. La commission des finances du
Sénatqui Sest aussi saisie de ce sujet, appelle a porter la contribution cumulée de
|GEtat et des opérateurs a%0ducolt minimal dune maison, soit 5000 eurospar
an et par maison, tout en maintenant la parité entre Eip€edteurs nationaux.

Il a été indiqué aux rapporteurs que des discussions devaient étre conduites
avec tous les acteurs, dans la perspecti@med évolution des modalités de
financement athorizon 2024 La proposition n° 18 du rapport de 2019Gmstituer
un dispositif de mesure des colts des espaces France sente@sogsition
n° 19 dén seécuriser les financements pluriannuels restaotudlité.

V. COMMUNICATION, PILOTAGE ET SUIVI: LA MESURE DE LA
PERFORMANCE EN QUESTION

Points faibles des MSAP, la communication et le pilotage du réseau
Franceservices sont une composante nécessaire de sa réussite. Il est également
important que le développement de ce nouveau réseau soit assorti des indicateurs
de performance inhérents a chaque politigue publique. Telles étaient les
préoccupations exprimées daesrapport de 2019, de renforcer la visibilité du
réseayproposition n° 16) et dinstituer un dispositif de mesure de la performance
(proposition n° 18).

Force est de constater que la croissance trés rapide du réseau et la crise
sanitaire @ont pas favars ® | a mi se en Tuvre de ces:s
Franceservices, ce que la phase de consolidagargours, devrait permettre.

A. DES POINTS FRANCE SERVICES INSUFFISAMMENT CONNUS DU
PUBLIC ET DES ACTEURS LOCAUX

Les rapporteurs de 2019aVaient souligné la premiére condition de
|Gaccessibilité, @est la notoriété. Or, sur ce plan, le bilan des MSAP était trés mitige.
lls avaient donc appelé a développ@nformation par la distribution de kits de
communication, par les bulletins municipaux Gardganisatn de journées portes
ouverteseé ~ destination des wusagers colt
des opérateurs, travailleurs sociaux, voire directetitsblissements scolaires), et
formulé unegoroposition n° 16 tendant aenforcer la visibilité duéseatenmettant
en place une politique de communication adapté&eirgormer régulierement les
secrétariats de mairie des sees proposes dfranceservices.
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En application d point5 de la charte dengagement, les agents
Franceservices sont chargéayec Eappui des préfectures et des partenaires, de
|Ganimation et de la promotion des maisons France servigesoin particulier
devant étre apporté a la signalétique et a la diffusioérderimation par le biais de
dépliants et des réseaux sociaux.

Pl usi eurs campagnes de communicati ol
en2021 et 2022 en avrikmai 2021 avec la diffusion de spots publicitaires sur les
chaines de télévision et des insertions dans les principaux organes de la presse
régionale; en septmbreoctobre 2021 avec un partenariat sur les bulletins météo
de France Elévisiors, des insertions dans les principaux organes de la presse
régionale et la diffusion de chroniques pour les radiosales, en
janvierfévrier 2022, la diffusion de spots plicitairessur les chaines de télévision.

Des outils de communicationcdé en main» : kakemonos, affiches #iyers
départementaux personnalisés, modetestidles pour les bulletins municipaux,

vignettes pour | es r ®s e a u xus Isso espaees x € C
Franceservices Plus de @58produits dédiés a la signalétigue extérieure
(panneaux, pl agues é)800Brante s&\ic&. | i vr ®s =~ p

Des webinaires et sessions de formations se tiennent régulierement pour
accompagner et formerdeagents (prise en main des outils, réseaux sociaux,
rel ati ons p ramsligne érectefpartéphane auypar mail, permet de
joindre lagence de comumication chargée du programme.

Afin de mieux associer les mairies et autres acteurs locagxjaurnée
nationale des secrétaires de mairie en France services et des réunions
déepartementales a destination des associations de solidarité ont été organisees.

Selon une enquéte conduite en janvier 202@ssule de ces campagnes de
communication, plusie 7Francais sur 10 déclaraient avoir entendu parler de
Franceservices (contre 5% en 2021 et 43 en 2020) mais seulement 29
avaient connaissance dexistence ou nonane maison France services pres de
chez eux. @st donc au niveau local que @d®rts de communication doivent étre
réalisés. Les auditions conduites par les rapporteurs ont corroboré la nééassité d
effort de communication, le jeune réseau France serviEgant encore
insuffisamment connu des citoyens et des acteurs locaux, éesrécente enquéte
conduite par la CNAV aupres de OB0personnes indiquait que seules
700personnes avaienbonaissance de France services.

Il est nécessaire de communiquer davantage, en particulier en direction des
communes voisines de celle abritaime maison France services. Aux dires des
opérateurs, cette communication de proximité est fondamentale en particulier pour
atteindre les personnes qui restenbus les radars dans les zones rurales. Pour sa
part, laMSA a donné mission aux agentsifce services des maisongaiie porte
de se présenter &hsemble des acteurs du territoire conceghdes réunions ont
été organisées avec les secrétaires de mairie. La Poste a expérimenté des modalités
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dé« aller vers» via des factewsguichetiers gi, au cours de leur tournée dans un
véhicule aux couleurs de France services, assurent la promotion du service a la
population. En seconde partie de journée, ils font des permanences daaaxdes li
partenaires (mairjecentre communal dection sociale) oudes bureaux deoste

situés a 3&km maximum dune Frake services postale labellisée.

Ce type de communication irteractive» permet, non seulement de
connaire lGexistence des maisons France services de proximaté aussi de faire
connatre leur chanp dantervention: ce quelles font et ce diglles ne font pas.

B. UNE GOUVERNANCE, UNE ANIMATION ET UN SUIVI A AMELIORER

La diversité des porteurs, des implantations et des publics des espaces
Franceservices se traduisent par un réseau hétérogemmfercent la nécessité
déun pilotage et din suivi efficaces.

1. Une gouvernance nationale et départementale

Selon la circulaire du®ljuillet 2019, le référent accessibilité des services
au public» des préfectures, membre du corps préfectoral, doiewvail respect de
la charte dengagement et du bouquet de services socle. Les préfectures de
département sont garantes du respect des engagements des opérateurs nationaux
inscrits dans d@accordcadre national et décliné dans les conventions
départementaleselles identifient les difficultés rencontrées et sollicitent les
opératets concernés pour les résoudre.

Gouvernance nationale, pilotage et stratégie de communication sont
partagés entrédANCT, la Banque des territoires et threction générale des
collectivités locales qui consacrent respectivement 6, §est@s a ces missions.

Le sui vi de | a mi s ecadresiginéee avecées ap@rateluraestc o n \
réalisé dans les différentes instances de pilotage nationales

I les réunions bimensuellees opérateurs ou sont traitées les questions
relatives a la formation, au<back office», aux systemes Ghformation, a
|Ganimation, a la qualité de servicesc.;

i les comités stratégiques trimestriels pour définir les orientations
stratégiques datifféerents axes du programme

I le comité de pilotage annuel présidé par le ministére de tutelle qui valide
les orientations du comité stratégique.

En 2022, des groupes de travail thématiques ont été constitués avec les
opérateurs pour préparéadtell du programme France services@ttordcadre
20232025.
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2. Une animation du réseau a développer

Lé&nimation du réseau revét une importance ;cf effet, les maisons
Franceservices &in méme département ne se connaissent pas toujours tandis que
la qualie du service rendu repose sur celle des liens avec les opérateurs. Le
développement trés rapide du réseau rend cet exerdimefads nécessaire et
exigeant.

Pour animer le réseau et le faire monter en qualité, des animateurs
départementaux, financés p&NCT a hauteur din demiETP et 25000euros
réalisent par exemple desfighesvisites» pour identifier les réussites et les
faiblesses des France services. Issus des maisons France services, ils avaient été
désignés dans G¥épartements fin 2022.

Au-dela de leur participation aux manifestations et aux remdag
nationaux et locaux, les opérateurs ont structuré des canaux de communication
dédiés. Ainsi, les rencontres régionales annuelles organisées panpide
permettent des échanges enfopémateur et les acteurs de France services sur les
problématiques dils peuvent rencontrer. Localement, les conseils départementaux
déacceés au droit associent les agents France servicesanen®nts de promotion
de KBacces au droit dils organisent (collques, portes ouvertes, projections de
films, etc.). Plusieurs opérateurs ont indiqué diffuser régulierement des contenus
dans le cadre deewsletters

3. Le suivi doit étre amélioré

La circulaire du ¥ juillet 2019 prévoit gune campagne@valuation sera
conduite chaque année dont les résultats seront rendus publics, incluant une mesure
de la satisfaction des usagers sur le service rendut éegdgement de la charte
prévotde son c!t®, | a mise en T:uwvepatngle pl u
trimestriel obligatoire pour rendre compte aux opérateurs de la fréquentation et des
sollicitations ainsi que des auditBash et des enquétes (enquétes annuelles de
satisfaction, enquétes mystéres) conduits PENCT. Des évaluations du codt
global du fortionnement du réseau Franservices doivent étre réalisées par
|GANCT.

Apres trois années de montée en puissance du réseau, son suivi et son
évaluation doivent étre consolidés afin dassurer de@fficacité du programme
mais aussi de sa capacité Zeiatire les usagers les plus éloignés dervices
publics.

a. Des outils de suivi a améliorer

Comme toute politique publique, le programme France services doit étre
évalué a la lumiére de critéres permettant de définir son efficacité, sa pertinence,
son impactsa cohérence et son efficience.
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Le suivi et Bévaluation des maisons France services so@ nécessité pour
les porteurs de programme, les acteurs locaux mais aussi pour les opérateurs qui ont
besoin de conntie la nature des demandes les concernant et la fagon dont elles sont
traitées dans les espaces France services. Pour autant, lssdagesnt pouvoir
renseigner les informations nécessaile maniere simple et rapide.

A cette fin, une plateforme, congue avec la Banqueetesoires, permet
aux agents France services®tdblir en continu le compteaendu des
accompagnements a destinoa des opérateurs. Pour autant, plusieurs opérateurs
ont souligné, endétat, s limites des outils proposestamment pour identifier les
personnes qui ont besoin déadresser aabpérateur apres une visite en
Franceservices.

A compter de @&té 2023,la mise en place @n nouveau systéme
dédnformation devrait faciliter lereporting et enrichir les données disponibles
(fréquentation, connaissance des publics, gestion des incidents, relation au
«backoffice»é ) .

Les informations recueillies jusGu présent ont néanmoins permis de
comptabiliser le nombre Gdccompagnements réalisés depuis le lancement du
réseau 10millions et une moyenne actuelle de 3MWDaccompagnements
mensuels. La répartition des accompagnements réalisés en 2022 dans les espaces
Franceservicess@tablit ains:

Répartition des actes en France services par partenaire-socle
Daonnées - janvier a octobre 2022 inclus

= # - La Direction Générale des Finances Publigues (DGFIF)

3%
= # - 'Assurance Retraite | CNAY ou CARSAT)
# - La Poste
# -La Caisse Mationale d'Allocations Familiales {CHAF)
n & -Le Ministére de |'Intérieur
/ a%

= #-LaM5A

w # - 'z surance Maladie (CHAM)
17%

u # - Pdle emploi

u # - Le Ministére de la Justice

Source: réponses au questionin@ ministériel des rapporteurs.

Dépres les informations transmises par la Banque des territoires, pres de
130accompagnements mensuels sont en moyenne réalisés pearlesservices
situées en ZRKRla moyenne nationale étant de 208ps dernieres représentent
51 % des territoires couverts par le résedid % des demandes sont traitées par des
maisons France services rurales.



0 10509

Les demandes formulées auprés des opérateurs socle demdrdede
Franceservices sont, a ce jour, tres inférieures aux demandes traitées par les
opérateurs eyrémes, au guichet, panternet ou par téléphone. A titréestemple,
au moment de la campagne déclarative 2022, la iPGd traité pres de
117000demanés en Franceservices contre environ 2,38illions au guichet
tandis qd@en 2021, prés de 3TM0demandes concernant la CAF ont été traitées
dans les Francgervices soit 100 de Bensemble des demandesur cette méme
année.

Il ndy a rien la de trés étoant dans la mesure odoffre Franceservices
représente une offre complémentaire, destinée aux personnes éloignées des guichets
ou du numérigueEnfin, les territoires ruraux auxqueléadresse notamment ce
dispositif, sont moins peuplés et plus éloigdés guichets que lesizes urbaines.

Néanmoins, le dispositif monte en puissaneénsi, fin 2022, Bactivité
Franceservices portée par La Poste représentait plus do@Déxtes, soit plus de
2,3fois plus qien 2021.

Les appréciations des usagegsueillies par 508ornes déployees dans les
maisons France services font apparaitre québo8&ont en difficulté avec le
numeérique 80 % des démarches sont entierement résolues des la premiere visite,
9 % doivent revenir, %6 les finalisent en autonomié 2% sont redirigés vers un
partenaire.

Une enquéte sur la qualité de la relation ave« lack office» a éte
conduite, en novembre 2022, dans les France sefVicgsi a permis ddentifier
les difficultés rencontrées en fonction des opératéurEappui de cellei, les
préfectures doivent conduire, au premier trimestre 2023, un [@otiah pour
corriger les difficultés rencontrées, en collaboration avec les opérateurs concernes.
Cette enquéte sera reconduite en novembre 2023 pour conipaodrtion de la
gualité du« back office». Enfin, en 2023, plus de 8@@ance services labellisées
en 2020 ferontdobjet dun audit de contrétqualité.

b. Des indices de satisfaction encourageants

Plusieurs mesures de qualité de service ont été mises en plasg
500bornes de satisfactionstallées dans des espaces France services ont permis de
recueillir 122000avis et 25000commentaires qui ont fait appé@ra un taux de
satisfaction de 9% des usagers.

650enquétes mysteres menées dansF@fAceservices (50@nquétes au
titre du programme France servigeB?SOSi et 150 dans le cadre du barometre
ex-Marianne/ Servicegublics) se sont conclues par une note moyenne de 7,2/10.

Plusieurs opérateurs ont également interrogé leurs usagers surt@adual
service renduAinsi, la CNAM a recueilli tappréciation de 080assurés &tant

(1) 1 700réponses traitées.
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rendus dans un espace Fraeeerices. plus de 70% ont été satisfastdu service
rendué sans pour au tsavices commedmemmadiaredde r Fr
contact &ec BAssurancemaladie contrairement aux 1800assurés regus aux
guichets des CPAM qui ont exprimé un taux de satisfaction de plus #@eet3
recommandent ce mode de contact.

Dans le cadre des enquétes de satisfaction conduites par la DGFiP apres les
rendezvous avec ses agents dans les espaces France services, les mairies ou autres
tierslieux, 89 a 9%0 des personnes interrogées au premier semestre 2022 se sont
déclarées satisfaitestest aussi le cas de plus de%2des 12000 utilisateurs de
pointsjustice interrogés dans le cadre @mbuéte annuelle conduite en 2021.

Pour autant, plusieurs opérateurs sociaux entendus par les rapporteurs ont
regretté le caractere déclaratif du suivi et exprimé le souhait de pouvoir identifier
un suivi de la relatio client afin de conritre Igexistence ou non de réitération des
demandes des usagers.

Selon les informations transmises a vos rapporteurs, un plan de contréle des
Franceservices sera engagé cette année dans le cadrendrché avec un cabinet
de certifcation pour vérifier le respect du cahier des charges et rectifier les
situations qui le nécessitent.

Enfin, si vos rapporteurs se réjouissent des resultats des enquétes récentes
guant a la qualité du service rendu, il faudrait égalem@mteesser aux citoyens
qui ne réalisent pas ou plus les démarches administratives qui les concernent et la
nature des freins qui les empéchent de les réaliser. En effet, les résultats du dispositif
Franceservices doivent certes étre appréhendés en saetenéréquentation et de
service rendu mais également sur sa capacité a représenter une oftterdier«
kilométre» pour nos concitoyens les plus éloignés des services publics. Les
demandes concernant les démarches dématérialisées formulées aupréseges ma
rurales, le travail thccompagnement des secrétaires de mairie et la part des usagers
orientés par cellesi vers les espaces France servicesrient utiiement étre
mesurés car cet important volet deaccompagnement des citoyens par les mairies
est une réalité qui doit étre prise en compte et accompagneée.

C. DES INDICATEURS BUDGETAIRES ADAPTES

Les indicateurs du programmié2 «Impulsion et coordination de la
politigue daménagement du territoise de la mission £ohésion des territoires
ont évoué de fagcon a prendre en compte le déploiement du programme
Franceservices.

La présentation du dispositif France services y précise bien que
«l@accompagnement des usagers ne consiste pas en de la réorientation, mais
comprend un engagement a la résolutitirecte des difficultés rencontrées
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Céest désormais un indicate2#l qui regroupe &Keéduction du temps
dacc s des wusagers ° une mai son fAFranc
rendu» tandis géun indicateuB-1, en cohérence avec la création@NCT, est
dédié a Soutenir efficacement les collectivités en demandegdnierie pour
acceélérer leurs projets spécifiques

Le programmé 12 de lamissionimpulsion et coordination de la politique
déaménagement du territoire guojet de loi de finacespour 2023 renseigne les
objectifs damélioration du service.

Unité 2020 2021 2022 2023 2024 2025

(Cible PAP {Cible) (Cible) (Cible)
2022)

Taux de population dans les communes de % Fi:] 95 100 100 100 100
France métropolitaine® située a moins de 30
minutes d'une France Services
Taux de réalisation des démarches sans % 78 795 90 80 80 80
redirection vers un opératsur du réssau France
Services

Précisions méthodologiques

Source des données -
3.1.1 : Logiciel Metric. La chronodistance est une des dimensions de 'accessibilité aux services, a savoir le temps de trajet qu'un usager doit
consacrer au déplacement en utilisant un mode de transport spécifique.

3.1.2 : Suivi d’activité France services, sur la base des données du premier semestre 2021,

Modalité de calcul -
3.11 : Le périmétre retenu porte sur la population de toutes les communes de France métropolitaine. Les communes fles et territoires ultra-marins, au
regard de leurs spécificités, n"ont pu étre intégrés au calcul.

3.1.2 : Taux de réponse « Oui » & la question « la démarche a-t-elle €té réalisée sans redirection vers un partenaire ? » renseignée par les agents
France services dans le suivi d'activité France services (autre réponses : « Partiellement », « Non », vides)

Le projet de loi de finances po@023 indique qéau ¥ février 2020, 7®%b
de la population des communes situées en France métropolitaine hors communes
fles soit 64millions dghabitantsyésidaient a moins de 3finutes d@une structure
Franceservices; en septembre 2022, ce chiffre était d&®9

Le second soumdicateur porte sur la complétude des démarches réalisées
dans les espaces France services dobjectif a été fixé a 8%.

Au terme de trois annéeéxercice, France services représente une solution
tres satisfaisante pour proposer une offre mutualisée de services publics et
accompagner deBrancais éloignés du numeérique dans la réalisation de leurs
déemarches dématérialiséelstaut maintenant conforter son modél@otamment
sur la coordination entre premier et second niveatison financement (dont le
rapport de 2019, appelait a la sécurisation dans un padiannuel(proposition
n° 19) pour assurer la pérennité et laatjt du programme.
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PARTIE V :
AMELIORER LAACCES A LA SANTE EN TERRITOIRE RURAL
APPELLE DES TRANSFORMATIONS PROFONDES
DE NOTRE ORGANISATION

. LES HABITANTS DES TERRITOIRES RURAUX TOUJOURS TRES
PENALISES PAR LES DIFFICULTES DE LAACCES AUX SOINS

Les statistiques relatives a la consommation de soins, en particulier de soins
hospitaliers, montrent un différentiel entre les ruraux et les urbdmsnéme, les
écarts despérance de vie se sont aggraveés au cours des trente denméessamtre
départemerstruraux et départements urbains.

La population francaise augmente, et en son sein la population ageée
augmente également. Si le nombre des médecins ne permet plus de répondre a la
demande de soins de la population dans son ensdatbéartes de la démographie
médicale montrent que les départements ruraux sont toujours moins desservis que
les départements urbains, notamment en ce qui aenkerecours aux spécialistes.

Ces déséquilibres engendrent un problefireédalité entre lepopulations
urbaines et rurales, et contribuent a un défaut de cohésion nationale que les
populations défavorisées ressentent vivement, aloragmek aux soins pour tous
figure parmi les principesadne égalité républicaine.

Plusieurs enjeux se présent clairement aux pouvoirs publicgtablir une
présence meédicale sur tout le territoire par differents moyeisnever dans
|Gorganisation de cette présence, y compris paurgénce et les soins non
programmes, assurer a tous les Frangascés aun médecin traitant (alors
gudaujourdhui, plus de 106 néenont pas) ce qui est un engagementputésident
de la République, assurer la mobilité des personnes fragilisées vers le praticien ou
les déplacements dans le cadign@ médecine coordonnée. iaces enjeux figure
aussi le maintien des maternités en milieu rural, @oe30 % des maternités ont
fermé en 2@ns et qéentre 2000 €2017, le nombre de femmes vivant a plus de
45 minutes ddune maternité a été multiplié par quatre, les déserts medic
staccompagnant dedéserts obstétricaux

La France d@est pasle seul pays dans cette situatiota répartition
géographique des effectifs médicaux est inégale dans tous les pays, a des degrés
divers. Partoutfhcces aux services de santé est giffisile a assurer dans certains
territoires, tels que les zones rurales, notamment éloignées ou isoléesstas
zones urbaines défavoriséés

(1) Remédier aux pénuries de médecins dans certaines zones géographigsetecons de la littérature
internationale Les dossiers de la DREES, 88, paru le 09/12/2021.
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Le rapport du CEC en 2019 émettait deux propositions pour préserver ou
rétablir une offre de soin proclies habitants des zones ruralés proposition
n5«accompagner | a mise e»netldpwopositonnd@ cent
demandantjue soit fixé un seuil@loignement maximal des services de santé et
déurgence a vingt minutes.

A. ACCES AUX SOINS EN MILIEU RURAL : LA BOMBE A RETARDEMENT ?

Au cours du présent suivi, les rapporteurs ont entendu a plusieurs reprises
les représentants d@AMRF. Bien que les maires ne disposent pas de compétence
en matiére sanitaire, en dehors de la clause générabenpeience des communes,
ils tétmoignent dune confrontation quotidiennel@négalité dacces aux soingls
se trouvent en effet en premiere ligne de la demande de leurs administrés, et
recueillent éexpression de leur mécontentement. Ces élus disemsentir bien
seuls» face a fagence régionale de santé, vue comme éloignée du terrain et peu a
|Gécoute, face aux conséquences des annonces gouvernementales, dont on ne voit
pas toujours venir la traduction concrgtenfin, les dispositifs dils élaboren
localement pour offrir des solutions concrétes a leurs administrés trouvent souvent
peu décho aupres de la caissiassurance maladie, dont les processus sont rigides
et peu adaptables aux initiatives qui se développent dans les territoires, et pour
lesquelles les acteurs souhaiteraient obtenir un meilleur soutien.

1. Les constats récents confirment les inégalités d@ccés aux soins a
travers le territoire

En septembre 20200AMRF a confié au géographe Emmanuel Vigneron
une étude suhcces aux soins et santé, publiée en novembre 20ius le titre
«Acces aux soins en milieu rurala bombe a retardemefit». Cetteétude a fait
|Gobjet dune mise a jour publiée en septembre 2022. Ses constats sont les suivants

i 10 millions de Francais vivent dans territoire ou éacces aux soins est
de qualité inférieure a celle de la moyenne du paysreflibns déentre eux résident
a plus de 3@ninutes dun service durgence (786 déerire eux vivent en milieu
rural) ;

I alGéchelle des bassins de vierlmalté concern&3 % de la population
mais seulement 2% des médecins généralistes

I dans les bassins de vie ruraux, un médgeéiréraliste couvre en moyenne
30kmz contre &m?2 dans les bassins de vie urbains. La réalitéadedssibilité a la
présence méchle essix fois plus faible en milieu rural gen ville;

I 63% des bassins de vie ruraux manquent de généralistiesta-dire
gudls se #tuent en dessous de la moyenne nationaens ces bassins de vie
déficitaires, il manque 388généralistepour égaliser a la moyenne. En miroir, il
y a au total 266généralistes excédentaires (par rapport a la moyenne) dans les
bassins de vie urbainBourparvenir aun objectif souhaitabledn généraliste pour
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1 000habitants, il manguait plus de 8000généralistes dans les bassins de vie
ruraux. Si 31% des bassins de vie urbains atteignent cet objectif, seds des
bassins de vie ruraux sont suffisamment ddtdsmoyenne en milieu rural est de
0,83médecin poul 000habitants

I les rurauxconsomment en moyenne 20de soins hospitaliers en moins
gue les urbainsL&tude montre une forte corrélation entre la consommation de
soins hospitaliers et la distance aux centres hospitaliers et incidemimlesgnice
de médecins traitantsla ou il ry pas de médecins libéraux qui dépistent et
adressent le patient @épital, moins de patients vont@dpital.

La carte de la consommation de soins hospitatrerstre des zones ou les
habitants consomment beaucoup, qui sont systématiguement deslegnasdes
villes ou de conurbations. Au contraire, la ssoasommation gagne a mesure que
|Gon gEloignedu cheflieu (Ia ou se situe la principale offre de soins hospitaliers).
Léacces aux soins hospitaliers fortement dégradé sur une grande pantid¢aitete
traduit un manque criant de cohésion, un probler@eédalité alors que les
territoires ruraux ont gagné en attractivite du fait de la crise sanitaire et du
développement du télétravalil.

Léspérance de vie accuse un écart entre la populatioa etdalmoyenne
nationale qui @st accru ces trenternieres annéedcécart desperance de viest
del,8année de moins pour l[Emmmeset 1,3année pour lesommes.

Le Dr Florence DouryPanchoutentendue par les rapporteursemoigre
deson expérience de terragquant aux difficultés dedcces aux soingn tant que
spécialiste en nukecine physique et réadaptation dans le-eb6iCher.

Ces difficultés concernent la médecine générale, les spécialités médicales
mais également les professmais de santé non médicaux, et particulierement les
orthophonistes pour lesquelles le délai de prise en charge est de plusieurs mois voire
de plusieurs années, les kinésithérapeutes et les orthoptistes, notamment pour des
prises en charge tres spécifiquesmme celles des troubles neurovisuels.
Concernant@rgothérapie,éacces aux soins est pluséisn termes de délde
rendezvous, de «eulemend quelques semainesais elle constate un acces «
deux vitesses marqué en milieu ruralGrgothérapm étant non conventionnpar
|GAssurancenaladie, le reste a chargppardiparfois importanaupatient. Nombre
des patients y renoncent, comme cela peut également étre le cas pour la
psychomotricité chez les enfants ou les soins de pédicasadaibement pris en
charge

LG@nquéte« Statistiques sur les ressources et conditions dededd NSEE
indique guden 2017, 3,26 des personnes de &6s ou plus vivant en France
métropolitaine, soit 1,6illion de personnes, ont renoncé a des soins médiSaux
basant sur cette statistiquedieection de la recherche, des études,dedluation
et des statistigue@®REES) du ministere de lsanté a étudié le phénomene du
renoncement aux soinsses observations ont été publiées en 2@l établit
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notammat que les personnegpauvres en conditions de wigterminologie portant
sur les personnes cumulandificultés sur une trentaine listéem)t troisfois plus
de risques de renoncer a des soins que les aifdens une zone tres sedstée
en médeins généralistes, leur risque renonceest plus de huit fois supérieur a
celui du restant de la populatith

2. Les attentes et les priorités des citoyens en matiére d@cces aux soins

Selon la23¥meédition du barométre des services pulgbiablié par éinstitut
de recherche Paul Delouvrier, la santé publigemse en téte des attentes
prioritaires des Francais &bard de@tat (elle est citée par 48 des interrogés)
aprés avoir longtemps occupé [&"%lace. La crise sanitairetm fait en réali
guéaccentuer un phénoméne déjaGuvr e depui s une d®cen
générale,dattente de services publics de santé est suivie par les attentes relatives a
|Gducation nationale, puis a la justice.

Si les attentes prioritaires des Francais concetrias services publics
peuvent refléter des priorités différentes selon leur lieu de résidence, la question de
lGaccés aux soins est une constante quel que soit ce lieu, comme le montre le
graphique suivant.

ﬁ Emploi
mu CCI";Z Communes peu Communes tres + Santé publique
denses intermédiaire denses peu denses
3 Education nationale
-z + o + o

g A 4 e gy | + [-or
L;J m m m w m m m m 2 Police et gendarmene

L'environnement

+
+
< [_ La justice

Source Institut Paul Delouvrier, 2023

Le jugement porté surtdction de dtat dans ce domaine se dégrade
egalement en 2022avec une baisse de fdints, ce sont désormais seulement
48 % des Francais qui ont une bonne opiniordgetion de éEtat dans ce domaine,
un niveau similaire a celui esgistré avant la crise sanitaire. La satisfaction des
usagers adtgard des services publics de santé enregistre une baispeides dar
rapport adan dernier, & 786, et se trouve a son plus bas niveau depuis les débuts
du barometre.

Apres des haussesxceptionnelles dans le contexte de crise sanitaire
de2020, le niveau de satisfactiondddard de plusieurs aspects de la santé publique
a retrouvé depuigdn passé des niveaux observés avant crise. Bgpects en
revanche affichent de nettes baissesatisfaction cette année, on note

(1) Renoncement aux soinda faible densité medicale est un facteur aggravant pour les personnes,pauvres
AudeLapinte et Blandine Legendre, Etudes et résultats, 200, paru le 28 juillet 2022.
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I un recul de $oints de satisfaction sur la rapidité de prise en compte des
demandes

I un nouveau recul, également deaints cette annéefegissant de la
rapidité dacces aux examens et soins médicaux. Lafaetiisn quant a cet aspect
a ainsi reculé de 1fioints en 2ans. En conséquence, les personnes interrogées y
sont plus attachées @+points).

Les trois dimensions jugées les plus prioritaires en matiere de santé publique
restent les mémegyualité des sas recus, rapidité @cces aux soins, et gratuité
pour tousi mais cet aspect est désormais suivi de prestptierte de proximité
géographique enf2epriorité.

Parmi les éléments qui apparaissent comme des leviers pour améliorer la
satisfaction, on teouve une demande de rapidigual séagisse de rapiditédcces
aux examens et soins (jugée peu satisfaisante) ou de rapidité des personnels a
prendre en compte les demandes des usagaunstré levier estéhttention a porter
aux démarcheadministratives, a la fois en matiere de qualitéceffidacité des
services administratifs, mais également de simplicité et de transparence des
démarches.

3.Le contexte de | a d®mographie m®dical e
plusieurs leviers dé@ction pour rééquilibrer I@ffre de soins

Au plan national, le nombre insuffisant des médecins, confronté aux départs
en retraite prévisibles, est une donnée de long tdrensuppression daumerus
claususgntervenue a la rentrée 2024l laisse les universités fixefess-mémes leur
capacité daccueil, ne produira ses effets@un horizon de dix ans.

La démographie médicale rurale revét certaines particularii@side de la
DREES de 2021, déja citée, la décrit comme vieillissante, car plus de la moitié des
médecing/ a aujourdhui plus de 5%ns, et connaissant un faible renouvellement,
les jeunes médecins ayant une préférence pour les départements urbains. Elle se
féminise régulierement, méme <£bmh constate une proportion de femmes en
moyenne 1®@6 plus forte dandes départements hyper urbains que dans les
départements hyper ruraux. La féminisation du corps médical pourrait contribuer
selon Eétude a une baisse deffre globale de soins, car les femmes exercent moins
longtemps, sont souvent a la rechercsdguilibre entre temps professionnel et
temps personnel, et privilégient la localisation en vil@nsemble des facteurs qui
ont été évoqués laissent prévoir une offre médicale progressant moins vite que la
demande au cours des dix prochaines années,|&&llode précitée.

Les aides adnstallationde médecins en milieu rurgbnt un élément
déattractivité mis a place depuis plusieurs annéegéme si ce @est pas le dispositif
le plus structurant.e moteur dednstallation dans les territoires peutggtinancier
mais ce fest pas la premiere raison selon une enquéte auprés des jeunes diplomés
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|Gespiration a ne pas travailler de maniere isolée, a neGressadler seul entrent
aussi dans kefacteurs de choix.

Les motivations dnstallation des médets sont différentes selon leur &ge
elles sont analysées péttude comparative de la DREES préci@ae lkacceés aux
soins en EuropéeAinsi les médecins de moins de @fs sont éhbord motivés par
la possibilité de créer ouddtégrer un regroupemenpuis par la proximité
géographique de la famille, par une proposition de repéssidité dun confrere,
et enquatriemelieu par wme expérience de stagérderne, de remplacaians la
zone, ce qui montréimpact positif dattirer des stagiaires poune expérience en
milieu rural. Les motivations des médecins de la trandaAged4059 ans sont
également déterminées par la proximité géographique de la famille, puis par les
facilit®s g®ogr aphi qu e slLa fpréseneevdaxffre dcdu c o
soins dans le secteur en général (spécialistes, pharmacierestetagsi un élément
important dans la prise de décisi@n effet, mur un médecin généraliste, il est
complexe de@nstaller en é&absence de soins de second recatig, présence de
meédecins spécialisés dans le bassin de vie fait donc parfigdation a résoudre.

Si elles ne sont pas remises en question, les aidastallation sont parfois
considéerées comme atteignant des niveaux excessifs, et conduiraient dans certains
déparements aune concurrencgeu saineentre les territoires pour attirer un
médecin

Ainsi IGétude dda DREES et Ieexemple de certains pays comme le Canada
(qui a conduit une politique@quilibre de dacces aux soins a partir 2604),
montrent que @st enmobilisant différents levierslans quatre grands registres
ddnterventionque fon est efficacgour attirer et garder des médecins dans les
zones mal pourvueda formation initiale, les incitations financiéres, la régulation
(contraintes sur le choixedlocalisation) et le soutien professionnel et personnel
(congés sabbatiques, remplacements, soutien par les pairs, formation continue...).

Le sujet de dinstallation est rendu plus complexe par la baisse de la
démographie meédicale dans son ensemble etingplique diengager dutres
évolutions comme libérele médecin din certain nombre de taches afinGhu
dispose de davantage ddemps medicab. Ainsi le travail des infirmiéres en
pratique avancé¢lPA) dans le cadre dsysteme Asalée» par exemplé?,
participe a cette évolution quin fine, permet au médecird@aligmenter sa patientéle.
Le systéme Asalée a connu une progression modéi#a0dea 2012, mais montre
récemment une croissance importante.

Reconsidérer laépartition des tachgsourrait conduire notre systertrés
« médecin centreé aévoluer. LOAAssurance maladie est attachée au parcours de soins

(1) Le dispositif «<Action de santé libérale en équipest porté par une association loi 1901, dont le but est
déaméliorer la prise en charge des maladies chroniques, en médecine de ville. Un protocole de coopération
permet des délégationgattes ou dactivités des médecins généralistes vers des infirmiéguées a la
santé publique (IDSP) au seiduh cabinet médical. Cette activité est rendue possible par des procédures
dérogatoires venues complétéexercice infirmier, selon des protocoles validés par la Hautorité de
santé (HAS) en 2012.
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autour du role pivot du médecin traitant mais céampéche pas une intervention
plus large @autres professionnels de santé du t@rgtqui seront habiés a faire
de nouveaux actes.

La pénurie grandissantde professionnele€n médecine généralend
centralela réorganisation du parcours de soin autd@und équipe de soins plutét
gue dun unique professionndl@njeu di développermnt destructures éxercice
coordonné, audela descommunautés professionnelles territoriales de santé
(CPT9, estessentiel sous | a f or me dedewatkehtétrmlest s de
éléments éttraction adinstallation, notamment en ruralité.

La coordination de @&quipe doit étre maintenue et assurée par un
professionnel de santé, avec une supervision médicale indispensidrisanties
compeétences de chague membre @eguipe de soinAinsi que fa souligné le
Dr Doury-Panchout,d travail enéquipe de soins pluridisciplinairepose suune
collaboration interprofessionnelle effica@ec undransmission écrite et tracée
des évaluations de chaque professionnefasstirance de temps de coordination
les formations initiales et continuesesl professionnels de santé non médicaux
devraient prendre en considération cette évolution et inclure le pgsmaliecrit,
non encoregénérali¢ a lkensemble des professions de sad&,méme quda
formation a la collaboration interprofessionnelle

Cete organisation collaborative nouvelle devient indispensable, dans un
contexte ou les médecins genéralistes devront accepter de plus en plus de patients
dans les départements a densité médicale faible, ils suivent eb0@ @t
3 000patients, selon M.uc Duquesnel, de la Confédération des syndicats
meédicaux francais (CSMF).

4. Adresser le patient vers |@ffre de soin

Certains patients, pour diverses raisons, ne sont pas en mesure de se
mobiliser pour formuler une demande@gard des institutions, panig@rement
celles proposant une offre de soinsapparaiinécessaired@ller a la rencontre de
ces populations, éloignées du soin par renoncement ou par exclusion sociale

En outre, & question du transport du patient se pose de maniéré exig
territoire rural: les patients, aprés avoir attendu plusieurs semaines ou plusieurs
mois leur consultation médicale ou paramédicale, doivent trouver une solution pour
se rendre a leur rendepus. Le transport par véhicule sanitaire l1éger (VSL) ou
ambulance verse lieu de soin est soumis a un certain nombre de conditions
limitatives quant au motif des soins oud@tat de santé de la persoratatest pas
possiblepour la plupart des soins non liés a des affections de longue durée ou des
incapacités les soins dntaires, ophtalmologiques ou gynécologigues, tout comme
la consultation chez le médecin traitant. Quand le patient ou ses proches ne peuvent
pas conduire ou que les transferts de la personnaudaéhicule sont difficiles, le
patient dépend des serviais transports en commun de son territoire pguivent
lui étre difficiles dGacces ou ne desservent pds dernier kilomeétre.
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Léexpérience «andiMobile4l», présentée aux rapporteurs plar
Dr Doury-Panchout montre éimportance de développer le&quipes de soins
pluridisciplinaires allant vers les patients €loignés des prises en charge médicales et
paramédicales.

Retour de I@expérience de terrain et de proximité <HandiMobile 41 »

HandiMobile41 est une équipe pluridisciplinaire, associant defegsmnnels de santé
et du secteur social, intervenant au domicile des adultes agés de a8 &b situation
de handicap sur le territoire du L@tCher. Les médecins y travaillant ont une visign
globale dedacces aux soins pour les personnes eatsiin de handicap en Leat-Cher,
et expérimentent le travail en collaboration pluridisciplinaire ag@atces professionnels
de santé non médicaux, mais également avec des professionmatgide sociale.

Léadressage par des professionnels du sesteial a HandiMobild1 permet de suivre
des personnes habitant en zone rurale, en situaixcldsion ou de renoncement aux
soins du fait de@loignement géographique par rapport aux lieux proposant des activités
de soin.

Ce suivi implique de dévelper des partenariats entre équipe de soins et secteur spcial
dans le cadre dédrganisation dedffre sanitaire sur les territoires, et particulierement
les territoires ruraux.

Léexpérience de proximitgu domicile des patients du territoa@ermis didentifier les
obstaclessuivants. la démographie médicale et paramédicale insuffisante, le reste a
charge, les difficultés de transpofexclusion sociale et le renoncemenx aoins Les
solutions gui par ai s s entsonnh@oé&osnttoa dalae | - me t
démographie médicale et paramédicale en territoire dargloursute dudéploiement
déquipes mobiles permettant laker vers», les transports en commun pour se rendre
vers les lieux de soimsu le développemente solutions adaptéeschaque territoire en
termes de déplacement@®dsor déquipes de soins pluridisciplinaikemettant a profit les
compétences de chaque professionnel en insistant sur les indispensables transmissions
écrites et temps de coordination clinique (a différandies temps de coordination
institutionnels)

Favoriser la collaboration interprofessionnelle des professionnels de santé entre gux et
avec les professionnels du secteur s@sala condition de cette politiquéatler vers les
patients éloignés des sein

B. PLUSIEURS TRAVAUX RECENTS ONT APPORTE DES ANALYSES ET
DES PROPOSITIONS A PRENDRE EN COMPTE

Le rapport au Premier ministigction publique et ruralité adkre de la
différenciationi 70 mesures pour renouveldacttion publique dans les territoires
ruraux de M.JeanPierre Cubertafon, député de Dordogne, publié en
septembr@021, présente plusieurs propositions qui montrent que les difficultés
sont toujours prégnantes.
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Publié au méme moment, le rapport sénattesl collectivités adpreuve
des désrts médicaux [Gnnovation territoriale en actiompublié en octobr@021
formule des recommandations qui vont dans le méme sens.

Publiés en avriR022 des travaux de la commission d@nhénagement du
territoire et du développement durabthi Sénatformulent également des
propositions pour remédier aux déserts médicaux.

En septembre, le HauConseil pour davenir de dassurance maladie
(HCAAM) a publié un rapport consacréadces aux soins de proximité qui indique
gue le modéele du médecin exercant is@ét dans son cabinet est aujdhrd
minoritaire (3% des médecins en 2019 contre2o@n 1998). Mais la progression
du travail en équipe (maisons de santé pluriprofessionnelles, centres de santé) et de
|Gexercice coordonné (création des dispositisgoui a la coordination, services
déaccés aux soins) reste insuffisante. Pour faire face a la crise actuelle, le HCAAM

préconise de

I maintenir les médecins en activittau-dela de 65ans dans legones en
difficulté i dans des conditions attractives ké@ees (engagement de temps limité,
choix des horaires, salariat,..)

I mettre en place des condition®xercice préparant le relgar les jeunes
professionnels, ave@lccueil @tudiants etdnterres en stage

I décharger les praticiens des tacheésiinistratives et de coordination.

Sur la question spécifique des personnes agéegréwident de la
Républigue, dans son récent discours aux préfets, a indiquédmuealdvait
développer «in accompagnement de nos ainés sur nos territoires avec uae off
différenciée. taccompagnement a domicile avec la création de politiques
publiques nouvelles,Gdménagement du logement et de développenieided a
domicile et de revalorisation de ces professions, de créati@med offre
intermédiaire qui sera tresohérente avec ce un a fait, en matiere de logement,
pour ces public§ é ».

[I. DES MESURES D@RGANISATION INNOVANTES DEVRAIENT PRODUIRE
LEURS EFFETS A MOYEN TERME

La prise en compte des difficultés particulieres aux territoires ruraux a fait
|Gobjet de tavaux en commission des affaires socialesofiesemblée nationale a
partir de juillet 2022avec la créationd@n groupe de travail sugdccés aux soins,
afin de proposer des avancées dans le cadpeajet de loi de financement de la
sécurité socialequr2023. Un Conseil national de la refondation (CNR) santé a été
mis en placeen octobre 202%ar le Gouvernement, dont les conclusions et
propositions dvaientétre prochainement disponibles
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Depuis 2019, plusieurs séries de mesures ont été prisesegaient
contribuer a stabiliser la démographie médicale en milieu rural, et a mettre en place
des organisations de professionnels complétant le réle du médecin.

A.LA MI SE EN i UVRE D EJUILILT 2009 ET DWSEBUR DE
LA SANTE

La mi s e e nloidu@4auilet 20t9eaelativa atbrganisation et a la
transformation du syst me de sant ® met
président de la République et la ministre des solidarités et de la santé, intitulée
«Masanté 2022 qui comprenait léhesures phares, parmi lesquelles la
suppression dunumerus clausysla refonte des études en santé et des études
médicales, ou encore le déploiement dé0Qcommunautés professionnelles
territoriales de santé (CPTS). En 2020, le Ségur de la santé a gagquantgours
de concertation professionnelle sur différents sujets parmi les@Gorjanisation
des soins dans les territoire3,hve st i ssement, | e num®ri gl

1. Léccélération de la contractualisation avec les collectivités territoriales

Léobjedif a été réitéré & généraliser les contrats locaux de santé (@LS)
signer entre lesagences régionales de samie les établissements publics de
coopération intercommunale des communes Le processus a été relance
313nouveaux contratent été signés et 200 saattuellemenen préparationLe
CLS, démarche volontairepermet dadapter les problématiques de santé aux
territoires concernge®test porté pasesacteurs pour une durée de 3 arfs avec
une possibilité de renouvellemettit stagit des services de¥tat, de la CAF, du
conseildépartemental et/owgional,des associations locales ou asteteurs de
santé

Le Comité interministériel aux ruralités (CIR) de septembre 20fkssé
le bilan desautresavancéesealisées pouioffre de soin 160meédecins salariés et
2 053assistants médicaux recrsté la realisation de 1,Billion de
téléconsultations par mojs71CPTSformées. Res dedeux tiersdes CPTSse
trouvent en zone rurale

Le premier bilan du Ségur de la santig€d# en outre état de 488ntres de
santécreés, dont 200 en zone rurale

2. Le développement de nouvelles organisations de l@&xercice médical,
adaptées au milieu rural

Le développement déexercicemédicalcoordonné sur les territoiregui
permet auxmédecinsde prendreen charge plus de patientparticipe a la
stabilisation dédoffre de soins, selomne étude récente de la DBEintitulée «Des
conditions de travail plus satisfaisantes pour les médecins généralistes exercant en






