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Les crig ont ceci de singulier qu’elles jouent un réle de
révélat®™r. Celle que nous connaissons a renforcé chez
les Francgais un « besoin de service public ». Face a cette
crise, force est de constater que I'Etat a tenu. Il a tenu
grace a I'ensemble des agents publics. Les agents de la
fonction publique hospitaliére, évidemment, qui ont été
en premiére ligne, mais aussi tous les agents de I'Etat qui
ont assuré la continuité du service public et fait preuve
d’une trés grande réactivité pour activer notamment des
dispositifs de soutien économique comptant parmi les
plus performants d’'Europe. C'est aussi le cas des agents
des collectivités territoriales qui ont su se mobiliser et
faire preuve d’'une grande agilité au service d’une action
de proximité. A tous, je veux leur rendre hommage et les
remercier pour leur engagement.

Les Francais en ont conscience, et je ne suis en rien
étonné qu’en 2020, le taux de satisfaction de nos
concitoyens a I'égard des services publics s’établisse a
76%, soit quatre points de plus depuis 2018.

Ce résultat nous encourage autant qu’il nous oblige. Car
la crise a également mis a jour des difficultés et des
faiblesses. Il est de notre devoir d’en tirer tous les
enseignements. C’est pourquoi nous devons poursuivre
la démarche de transformation de |‘action publique
portée par le Président de la République depuis 2017.
C’est aussi pourquoi nous avons créé un ministére dédié
a la transformation publique, piloté avec dynamisme et
engagement par Amélie de Montchalin. Il nous faut
désormais aller plus loin, et continuer sur la voie de la
transparence, de l'efficacité, pour obtenir des résultats
rapides et concrets dans la vie quotidienne des Frangais,

oU qu'ils vivent. Dés 2017, le Président de la République
a amorcé la transformation en profondeur de I'action
publique. En m’honorant de sa confiance pour conduire
sa politique a la téte du Gouvernement, il a fait le choix
d'un serviteur de I'Etat profondément attaché 3 la
territorialisation et surtout ala bonne mise en ceuvre des
politiques publiques. Ces deux impératifs de I'efficacité
de I'Etat, je les ai réaffirmés devant les élus de la Nation
en leur présentant ma politique générale.

Le Comité interministériel de la transformation publique
a donc un objectif trés clair : faire en sorte que I'Etat soit
a la fois plus proche, plus simple et plus efficace.

Pour cela, j'ai fixé quatre priorités.

Premi&re priorité, nous réarmons les services de |'Etat
dans les territoires. En leur donnant plus de marges de
manceuvre, notamment aux préfets, qui bénéficieront
d’une plus grande latitude en matiere budgétaire et de
ressources humaines. C’est le pari de la confiance. En
leur donnant aussi plus de moyens, comme je m'y étais
engagé dans ma déclaration de politique générale. Dés
cette année, 2 500 emplois seront créés dans les services
départementaux, pour réarmer les administrations au
plus pres du terrain.

Deuxieéme priorité : mettre l'accent sur la mise en ceuvre
des réformes et le « dernier kilométre » pour que les
résultats des politiques que nous menons soient visibles
dans le quotidien de nos concitoyens. Parce qu’il ne peut
y avoir de véritable progres de I'action publique de I'Etat
sans un devoir de transparence, le barométre des
résultats de I'action publique, accessible sur le site du
Gouvernement, permet a chaque citoyen de suivre la
progression des réformes engagées par I'Etat & I'échelle
de chaque département. Nous I’enrichissons encore.

Troisieme priorité, simplifier la vie des Francgais en
rendant plus simples et plus lisibles 10 démarches
administratives d’ici 2022. Mais aussi en mettant I'accent
sur l'accueil téléphonique.

Quatrieme priorité, responsabiliser les agents publics en
leur donnant plus de marges de manceuvre. Pour cela
nous langons une réforme structurelle de "organisation
financiéres au sein des ministeres de facon a réduire les
contrdles a priori et de permettre d’introduire plus de
souplesse, ce qui va de pair avec une plus grande
responsabilisation de chacun des agents.

La crise sanitaire n‘est pas terminée, mais elle aura
démontré la nécessité absolue de libérer les forces vives
des territoires et de rendre chacun acteur de la
transformation, au service de tous les Frangais.
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Les 12 engagements du 5¢ CITP

Une feuille de route interministérielle sera établie pour chaque préfet, de région ou de département, et servira de
base a I'évaluation de ces derniers.

Les créations nettes d’'emploi seront prioritairement dirigées vers I'échelon départemental. En 2021, 2 500 empilois
seront créés dans les services départementaux sans augmentation globale des effectifs de I'Etat. La démétropolisation
sera poursuivie et amplifiée.

Les services déconcentrés disposeront de marges de manceuvre accrues en matiere financiére et RH pour adapter leur
organisation et leurs ressources aux besoins des territoires.

De I'expertise supplémentaire et de l'ingénierie seront déployées pour porter ou accompagner les grands projets dans
les territoires.

Le baromeétre des résultats de I'action publique sera mis a jour tous les trimestres et sera étendu a 40 réformes d’ici
juillet 2021. Dés avril, le baromeétre sera enrichi de 11 réformes prioritaires.

Une politique publique de la donnée ambitieuse sera mise en ceuvre par tous les ministéres pour mieux exploiter,
ouvrir, partager et valoriser les données publiques, au bénéfice de la transparence et de I'efficacité de I'action
publique.

10 démarches et 100 formulaires administratifs seront simplifiés significativement avec un impact mesurable en janvier
2022.

Un accés téléphonique sans surfacturation sera garanti pour tous les services publics. Tous les sites internet publics
afficheront un numéro de téléphone pour pouvoir étre contactés par téléphone. Les réseaux s'engagent a converger
vers un taux de décroché de 85 %.

Le partage d'informations entre administrations sera accéléré pour simplifier les démarches en ligne et éviter de
demander de nombreuses fois la méme chose aux Francgais.

Accroitre les marges de manceuvre et la responsabilité des gestionnaires publics grace a une réforme de I'organisation
financiére, une transformation de la chaine comptable, un contréle unifié des ordonnateurs et des comptables.

100 % des agents dont les fonctions sont télétravaillables seront dotés d’un poste de travail portable avec les outils de
travail a distance nécessaires en 2021 et un accord avec les syndicats représentatifs de la fonction publique de I'Etat
sera recherché d’ici I'été.

La prise de décision sera rendue plus rapide, plus fluide et plus efficace grace a une administration « sans papier ».
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Faire la transparence sur les résultats
de l'action et des services publics

Transparence sur les résultats de I'action publique

Le 2¢ CITP avait pris 'engagement d’assurer la transparence sur les résultats des réformes engagées pour
transformer la vie de nos concitoyens.

RESULTAT : LE BAROMETRE DES RESULTATS DE L'ACTION PUBLIQUE

Le Gouvernement a mis en place un dispositif de pilotage par les résultats et I'impact sur la vie quotidienne
de ses réformes prioritaires. Il prend la forme d'un_« baromeétre des résultats de l'action publigue » présenté
le 13 janvier 2021. Il donne & voir en toute transparence sur gouvernement.fr les résultats de 25 premiéres
réformes prioritaires au niveau régional et départemental.

Site « barometre des résultats de I'action publigue »

Des mesures qui vous changent |a vie : les

résultats de notre action
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https://www.gouvernement.fr/les-actions-du-gouvernement
https://www.gouvernement.fr/les-actions-du-gouvernement

Transparence sur les résultats des services publics

ENGAGEMENT|

Lors du 3¢ CITP, il a été décidé de mettre a disposition des citoyens les résultats des services publics.

RESULTAT : LE PROGRAMME SERVICES PUBLICS +

La ministre de la Transformation et de la Fonction publiques a lancé le 28 janvier 2021, avec I'ensemble des
réseaux de services publics (P6le emploi, caisses de sécurité sociale, gendarmerie nationale...), le nouveau
programme « Services Publics + ». Il porte neuf engagements avec la publication des résultats des services
publics et le déploiement d’une plateforme de recueil de 'avis des usagers, « Voxusagers », qui est en cours
d’expérimentation et sera pleinement déployée d’ici I'été. A ce jour, 83 % des services publics publient leurs
résultats, I'objectif est de parvenir a 100 % en juin 2021,

Site résultats des services publics
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https://www.plus.transformation.gouv.fr/voxusagers/
https://www.resultats-services-publics.fr/resultats

Simplifier I'action publique

Suppression des commissions administratives inutiles

ENGAGEMENT]

Le Gouvernement s'est engagé, lors des 3¢ et 4° CITP, a simplifier I'administration en réduisant le nombre
d’instances et de commissions administratives ou consultatives rattachées aux administrations centrales.

RESULTAT : 64 INSTANCES SUPPRIMEES, 21 EN COURS DE SUPPRESSION

La loi d'accélération et de simplification de I'action publique (ASAP) du 8 décembre 2020 et plusieurs décrets
pris des décembre 2019 ont d’ores et déja permis de supprimer 64 commission ; 21 autres le seront trés
rapidement en 2021.

Transfert des décisions individuelles au niveau local

ENGAGEMENT]

Afin de renforcer les marges de manceuvre des agents de terrain et d’assurer une prise de décision au plus
pres des citoyens, le Gouvernement s'est engagé a transférer au niveau local les décisions individuelles en
privilégiant 'échelon départemental.

RESULTAT : 99 % DES DECISIONS ADMINISTRATIVES INDIVIDUELLES SONT PRISES AU NIVEAU

DECONCENTRE

Cet objectif a été atteint dés 2020 ne laissant plus que 1 % de décisions individuelles prises a Paris.

A titre d’exemple, les agréments des centres de formation d'une association sportive, la qualité et |a sécurité
des productions végétales et animales, les décisions dans les domaines de I'eau et de la biodiversité ainsi
qu’en matiére de sécurité ferroviaire et de sécurité des transports publics guidés sont désormais décidés par
les services de I'Etat au niveau du département au plus prés des réalités du territoire et non plus par arrété
ministériel.



Déploiement du droit a I'erreur
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En 2020
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des particuliers

(enquéte Harris Interactive).

6y

des entreprises

déclarent avoir confiance dans
I"administration, soit une
augmentation respective de 3 et
de 10 points par rapport a 2019

(enquéte BVA)

ENGAGEMENT

Le droit & I'erreur a été mis en ceuvre par la loi du 10 ao0t 2018 pour un
Etat au service d'une société de confiance (ESSOC), qui prévoit
plusieurs mesures destinées a rénover les relations entre le public et
I'administration pour passer d’'une culture de méfiance a priori a une
culture de confiance, d’'une posture de contrble a une posture de
conseil.

RESULTAT: 72 % DES PARTICULIERS FONT CONFIANCE
AUX SERVICES PUBLICS, EN AUGMENTATION DE 4
POINTS PAR RAPPORT A 2018

Le bilan du déploiement du droit al’erreur est particulierement positif :

. Plus de 323 000 «droits a l'erreur» ont été accordés dans les
services publics depuis 2019, dont plus de 162 000 dans les caisses
d’allocations familiales (CAF) ;

1 En mai 2020, plus de 48 000 entreprises avaient bénéficié d'une
division par deux des intéréts de retard au titre de cotisations dues
aux Urssaf (hors mesures Covid-19);

. Environ 2 millions d’erreurs ont été détectées a l'initiative de
I'administration en faveur des usagers depuis 2019.

En 2020, 72 % des particuliers et 76 % des entreprises déclarent avoir
confiance dans l'administration, soit une augmentation respective de
3 et 10 points par rapport a 2019 (enquéte Harris Interactive).

Une campagne de régularisation spontanée a la CNAF

La CNAF a lancé une campagne nationale de régularisation
spontanée qui permet aux CAF de cibler certains allocataires
pour les inviter a signaler, méme tardivement, une situation de vie
maritale qu’ils n"auraient pas déclarée. Et ce, sans risquer une
pénalité financiére, alors qu’un contrdle classique aurait do
déboucher sur une sanction pour fraude.

MSA, CARSAT et CPAM : une approche pédagogique
et personnalisée en cas d'indu

Depuis I'été 2019, les caisses de MSA, les CARSAT et les CPAM
complétent I'envoi d’une notification d'indu par un contact
personnalisé (souvent téléphonique), pédagogique et rassurant
vers ['usager pour tout indu important a recouvrer.



https://www.legifrance.gouv.fr/affichTexte.do?cidTexte=JORFTEXT000037307624&categorieLien=id
https://www.legifrance.gouv.fr/affichTexte.do?cidTexte=JORFTEXT000037307624&categorieLien=id

Numérisation des 250 démarches administratives les plus
usuelles

ENGAGEMENT]

Le Gouvernement s'est engagé a rendre accessibles sur Internet I'ensemble des démarches administratives.

RESULTAT : 75 % DES DEMARCHES CIBLEES SONT NUMERISEES

Surles 250 démarches de la vie quotidienne, I'observatoire de la qualité des démarches en ligne lancé en juin
2019 fait apparaltre que :

1 75 % des démarches sont réalisables en ligne, soit une progression de 8 points par rapport a 2019,
1  Pour 67 % des démarches en ligne, le taux de satisfaction était supérieur a 7/10.

Le gouvernement soutiendra en priorité et grace a #FranceRelance l'objectif de 80% de démarches
accessibles aux personnes en situation de handicap, puisque seulement 21% des démarches ont publié une
déclaration d'accessibilité.

Au cours de I'année 2021, de nouvelles démarches deviendront réalisables en ligne : dépot de plainte en ligne
pour escroquerie ; demande d'aide juridictionnelle, en expérimentation sur certains territoires ; inscription
au collége, en classe de premiére et de terminale ; déclaration annuelle d'emploi des travailleurs handicapés.



Rapprocher les administrations
des citoyens et des territoires

Déploiement du programme France Services

ENGAGEMENT]

Le Gouvernement s’est engagé a déployer un réseau de services publics polyvalents - France Services - afin
de permettre aux usagers de procéder aux principales démarches administratives du quotidien dans un lieu
unique, a moins de 30 minutes de leur domicile. L'objectif est de couvrir chaque canton par au moins un
espace France Services d’ici a fin 2022, c’est-a-dire de disposer de 2 544 structures labellisées.

RESULTAT : 1123 ESPACES FRANCE SERVICES LABELLISES (SOIT 44 % DE L'OBJECTIF)

Lancé le 1°" janvier 2020, le dispositif France Services compte aujourd’hui 1123 espaces ouverts ou labellisés
en métropole et dans les territoires vltramarins.

En 2021, le Gouvernement va poursuivre les labellisations des espaces @
France Services, et renforcer le déploiement de nouvelles formes a
travers les Bus France Services dans les quartiers prioritaires, ainsi @

qu’une expérimentation d'un numéro unique d’orientation

des demandes usagers

obtiennent une réponse immédiate
au sein des espaces France Services.

« D’ici 2022, chaque canton en accueillera au moins une,
qu’il s‘agisse d’un lieu, d'un bus itinérant ou d’agents
France Services qui iront au-devant des besoins des plus
isolés, des plus fragiles. Grace a notre volonté commune,
c’est le retour d’une offre élargie de service au public, au
plus pres des territoires, qu’annonce France Services,
visage du service public prés de chez soi. »

Emmanuel Macron, Président de la République
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Délocalisation des services d’administration centrale et
régionale dans les territoires

ENGAGEMENT|

Lors du 3¢ CITP, il a été décidé de répondre au besoin de proximité et de rééquilibrer les forces économiques
et institutionnelles de la région parisienne et des grandes métropoles vers les territoires.

La direction générale des finances publiques (DGFiP), qui dispose de l'un
des réseaux de services les plus denses sur l'ensemble du territoire,
relocalisera ainsi, a compter de 2021 et jusqu’en 2026, 2 500 emplois (dont
460 dés 2021) en dehors des grandes métropoles, dans 66 communes
situées dans des territoires péri-urbains et ruraux.

Plusieurs centaines de postes des ministeres de la Justice, de l'Intérieur, de
I'Enseignement supérieur, de la Recherche et de I'lnnovation ont d’ores et
déja été transférés dans des villes en régions. Les efforts de délocalisation
seront poursuivis dans les mois a venir.

40 6 000

opérations de
relocalisation

de services décidées

agents concernés
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NOUS TRAVERSONS
UNE CRISE D'UNE AMPLEUR
INEDITE



« L'Etat a tenu » grace aux agents
publics

Des services publics qui ont su se maintenir et s’adapter

S2 e 77%
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