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PREMIERE PARTIE
(8 POINTS)

Vous étes administratenr-adjoint affecté(e) & la commission de I’aménagement du territoire et
du développement durable.

A 1a suite de Ia promulgation de la loi n°2016-1428 du 24 octobre 2016 relative au
renforcement de la sécurité de I'usage des drones civils, votre responsable de secrétariat vous
charge de rédiger une note sur I'élaboration de cette loi.

Cette note devra notamment décrire de fagon synthétique :

A. En amont du dépdt de cette proposition de loi, les éléments de contexte ayant motivé
Iinitiative des sénateurs (2 points) ;

B. Les modifications et les apports de 18 loi & la législation existante au regard des
différents objectifs recherchés par les auteurs (2 points) ;

C. Les modalités et délais d’applications prévus per la loi et leur justification (2 points).

1l vous est demandé de rédiger une conclusion mettant en évidence 12 réponse apportée par la
loi, dans un délai réduit, aux probleémes liés & 1'utilisation des drones civils (2 points).
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LOIS

LOI n* 2016-1428 du 24 octobre 2016 .
relative au renforcement de la sécurité de Fusage des drones civils {1)

NOR : DEVX16714320L

L'Assemblée nationale et le Sénat ont adopté,
Le Président de la République promulgue la loi dont la teneur suit :

Article 1=

L'article L. 6] 11-] du code des transports est ainsi modifi€
1° Au début, est ajoutde Ia mention: « I, —»:

2* Sont ajoutés des II et I ainsi rédigés :

« [l. — Par dérogation au I, les agronefs circulant sans personne & bord et opérés par un télépilote au sens de
Particle L. 6214-1, dont ln masse n'excade pas 25 kilogrammes, ne sont pas soumis 2 I'obligation
d'immatriculation,

« Les aronefs circulant sans personne a bord et opérés par un télépilote au sens du méme article L. 6214-1 sont
soumis & un régime d’enregistrement par voie €lectronique si leur masse est supérieure ou €gale & un seuil fixé par
voic réglementaire, qui ne peut 8tre supérieur & 800 grammes,

« Les modalités d'application du présent IT, I'exception de In définition du seuil mentionné au deuxitme alinéa,
sont fixées par décret en Conseil d’Etat.

« I, - Par dérogation au I, certains aéronefs non mentionnés au II sont exemplés de Pobligation
d’immatriculation en raison de leurs caractéristiques particulidres, La liste des catégories de ces aéronefs et les
modalités d’application du présent I sont fixdes par décret en Conseil d’Etat. »

Article 2
Le titre I du livre IT de la sixi2me partie du code des transports est complété par un chapitre IV ainsi rédigé :

« CHAPITRE IV

« Régles relatives a la circulation des adéronefs
opéres sans personne a bord

« Art. L. 6214-1. — Le élépilote est la personne qui contrle manuellement les évolutions d'un aéronef
circulant sans personne 3 bord ou, dans le cas d’un vol automatigue, Ia personne qui est en mesure A tout moment
d'intecvenir sur sa trajectoire ou, dans le cas d'vn vol autonome, Ia personne qui détermine directement la
trajectoire ou les points de passage de cet adronef,

«Art. L 6214-2. — Tout telépilote doit aveir suivi une formation visant 2 permettre le contrle de I'évolution
des aéronefs circulant sans personne & bord, en sécurité et dans Je respect des régles et des conditions d’emploi
relatives A la navigation aérienne. Cette obligation n’est pas applicable A I"utilisation de loisir d’aéronefs circulant
sans personne d bord, lorsque leur masse est inférienre & un seuil fixé par voie réglementaire. Ce seui] ne peut étre
supérieur & 800 grammes,

« Les objectifs et les modalités de {a formation, les modalités de vérification de son assimilation ninsi que les
modalités de reconnaissance par équivalence d’autres formations sont précisés par voie réglementaire.

«Art. L 6214-3. — Pour certaines opérations professionnelles effectuges hors vue du (élépilote, ce demier doit
E'tm dglteéuéur d"un titre dont les modalités de délivrance, de retrait et de suspension sont fixées par décret en
onseil d’Etat. »

Article 3
Le titre [I du livre IV du code de Ia consommation est complété par un chapitre V ainsi rédige ;

« CHAPITRE V

« Dispositions relatives anx acronefs
circulant sans personne & bord

wArt, L 425-1, - Les fabricants ou importateurs d'aéronefs circulant sans personne a bord incluent dans les
emballages de leurs produits ainsi que dans les emballages de leurs pidces détachées une notice d'information
relative A I'usage de ces aéronefs. Celte notice rappelle les principes et les régles a respecter pour utiliser ces
apparcils en conformité avec In législation et In réglementation applicables.
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« L’cbligation définie au premier alinda s’impose au vendeur d'un aéronef d’occasion.
« Un décret en Conseil d’Etat précise les modalitss d’application du présent article. »

Article 4

L - La section 5 du chapitre II du titre I* du livre II du code des postes et des communications électroniques est
complétée par un article L. 34-9-2 ainsi rétabli :

«Art, L 34-9-2, — Les aéronefs circulant sans personne & bord, d'une masse supérieure & un seuil fixé par voie
réglementaire, qui ne peut étre supérieur 2 800 grammes, sont €quipés d'un dispositif de signalement lumineux et
d'un dispositif de signalement électronique ou numérique,

« Sont exemptés de I'obligation définis au premier alinéa les aéronefs circulant sans personne & bord et qui sont
opérés dans un cadre agréé et dans des zones identifiées A cot effet,

« Un décret en Conseil d’Etat precise les objectifs des dispositifs mentionnés au méme premier alinéa et les
conditions dans lesquelles des aéronefs circulant sans personne & bord sont exempiés de 1'obligation définie audit
premier alinda. »

II. ~Le chapitre IV du titre I* du livre 11 de la sixitme partie du code des transports, tel qu'il rSsulte de I'article 2
de la présente loi, est complété par des articles L. 6214-4 et L, 6214-5 ainsi rédigds :

«Art. L 6214-4, — Les aéronefs circulant sans personne A bord et d’une masse supérieure A un seuil fixé par
voie réglementaire, qui ne peut e supcrieur & BOO grammes, sont dquipés d'un dispositif de limitation de
capacitds,

« Sont exemptés de I’ obligation définie au premier alinéa les aéronefs circulant sans personne A bord et qui sont
opérés dans un cadre agré€ et dans des zones identifides A cet cffet.

« Un décret en Conseil d’Etat précise les objectifs du dispositif mentionné au méme premier alinéa ainsi que les
conditions dans lesquelles des aéronefs circulant sans personne & bord sont exemptés de 1'obligation définie audit
premier alinda.

« Art. L. 6214-5. ~ Tout aéronef circulant sans personnc 2 bord et d'unc masse supérieure 2 un seuil fixé par
voie réglementaire, qui ne peut atre supérieur i 800 grammes, est €quipé d’un dispositif de signalement sonore qui
se déclenche en cas de ferte de contrle des évolutions de I"'appareil ou de perte de maitrise de la trajectoire de
I'appareil par son télépilote

« Sont exemptés de I'obligation définie au premier alinéa les aéronefs circulant sans personne A bord et qui sont
opérés dans un cadre agréé et dans des zones identifices A cet cifet,

« Un décret en Conseil d'Etat précise les objectifs du dispositif mentionné au méme premier alinéa ainsi que les
conditions dans lesquelles des agronefs circulant sans personne & bord sont exemptés de I"obligation définie audit
premier alinéa. »

. - Les I et Il entrent en vigueur le |= juillet 2018. Toutefois, pour les adronefs circulant sans personne & bord
enregistrés en application de I'article L. 6111-] du code des transports avant le 1= juiliet 201 8, les I et 1 du présent
article ne s'appliquent qu'a compter du 1= janvier 2019. L'article L. 6214-5 du méme code n’est pas applicable aux
adronefs enregistrés en application de I'article L. 6111-1 dudit code avant le 1% juillet 2018,

Article §
Le chapitre IT du titre II du livre II de la sixidme partie du code des transports est complété par une section 6
ainsi rédigée
« Section G
« Aéronefs circulant sans personne & bord

« Art. L 6232-12. - Est puni de six mois d’emprisonnement et de 15 000 € d’amende le fait pour un iélépilote
de faire survoler, par maladresse ou négligence, par un aéronef circulant sans personne 3 bord, une zone du
:c.':n'itnlitur,l.frggt,inli_s4 en violation d'une interdiction prononcée dans Jes conditions prévues au premier alinéa de
"article L. i

« Est puni d"un an d'cmprisonnement et de 45 000 € d’amende e fait pour un t€lépilote :

« 1° D'engager ou de maintenir un aéronef circulant sans personne 2 bord au-dessus d'une zone mentionnée au
premier alinéa du présent article ;

« 2" De ne pas se conformer aux prescriptions de I'article L., 6211-4.

«Art. L. 6232-13, - Le télépilote reconnu coupable d'une des infractions prévues A I'article L. 6232-12 du
present code ou de I'infraction prévue a I'article 223-] du cade pénal encourt également la peine complémentaire
de confiscation de I'aéronef circulant sang personne & bord qui a servi & commettre I'infraction. »

Article 6
I. —Le livre VII de Ia sixidme partie du code des transports est ainsi modific :
I* L'article L. 6761-1 est complétd par un alinéa ainsi rédigé :

« L'article L. 6111-1 est applicable en Nouvelle-Calédonie dans sa rédaction résultant de la loi n" 2016-1428 du
24 octobre 2016 relative au renforcement de la sécurite de I'usage des drones civils. »

©)
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2° L'atticle L, 6762-1 est ainsi modific ;
a) Le premier alin€a est complété par les mots; «, 2 I'exception de celles du chapitre IV du titre I# » ;
b) 11 est ajouté un alinéa ains rédigé :

« La section 6 du chapitre IT du titre I du livre II est applicable en Nouvelle-Calédonie dans sa rédaction
résultant de I loi n° 2016-1428 du 24 octobre 2016 relative au renforcement de la sécurité de 1'usage des drones
civils, » ¢

3° L'article L. 6771-1 est complété par un alinéa ninsi rédige ;

« L'nrticle L. 6111-1 est applicable en Polynésie frangaise dans sa rédaction résultant de Ia loi n® 2016-1428 du
24 octobre 2016 relative ou renforcement de Ia sécurité de I'usage des drones civils. » ;

4° L'article L. 6772-1 est complété par un alinén ainsi rédigé :

« Le chapitre IV du titre I=et la section 6 du chapitre IT du titre IIT du livre 11 sont applicables en Polynésie
frangaise dans leur rédaction résultant de la loi n° 2016-1428 du 24 octobre 2016 relative au renforcement de la
sécurité de 1'usage des drones civils. » ;

3° L'article L. 6781-1 est complété par un alinéa ainsi rédigé :

« L'article L. 6111-1 est applicable 3 Wallis-et-Futuna dans sa rédaction résuliant de la Joi n° 2016-1428 du
24 actobre 2016 relative au renforcement de la sécurité de I"'usage des drones civils. » ;

6" L'article L. 6782-1 est complété par un alinéa ainsi rédigé ;

« Le chapitre TV du titee I* et la section 6 du chapitre IT du titre 11T du livre 1T sont applicables d Wallis-et-Fumna
dans Jeur rédaction résultant de Ia loi n® 2016-1428 du 24 octobre 2016 relative au renforcement de la sécurité de
l'usage des drones civils, » ;

7 L'article L. 6791-1 est compléié par un alinéa ainsi rédige :

« L'article L. 611 1-1 est applicable dans les Terres australes at antarctiques frangaises dans sa rédaction résultant
de la loi n° 2016-1428 du 24 octobre 2016 relative au renforcement de la sécurit€ de I'usage des drones civils. » ;

B* L'article L. 6792-1 est compléié par un alinéa ainsi rédigé :

« Le chapitre IV du titre I° et la section 6 du chapitre 11 du titre Il du livre II sont applicables dans les Teres
australes et antarctiques frangaises dans leur rédaction résultant de Ia loi n” 2016-1428 du 24 octobre 2016 relative
au renforcement de la sécurité de I'usage des drones civils. »

IL - Au titre VI du livre TV du code de In consommation, sont insérds des chapitres I et 11 ainsi rédigds :

« CHAPITRE |
« Dispositions relatives 3 Wallis-et-Futuna
« Art. L. 461-1. — L'article L. 425-1 est applicable & Wallis-et-Futuna dans sa rédaction résultant de la
loi n* 2016-1428 du 24 octobre 2016 relative an renforcement de la sccurité de I'usage des drones civils.

v Cuaprrie I1

« Dispositions relatives aux Terrer australes
et antarctiques frangaises

«Art. L 462-1. — L'article L. 425-1 est applicable dans les Terres australes et antarctiques frangaises dans sa
:’éhdacuoq :%sultant de la loi n° 2016-1428 du 24 octobre 2016 relative au renforcement de la sécurité de I'usage des
nes civils. »

II. ~ Le titre II du livre I du code des postes et des communications €lectroniques est compléts par deg
articles L. 142 3 L, 144 ainsi nédigés :

«An. L 142, - L'article L. 34-9-2 est applicable en Polynésie francaise dans sa rédaction résultant de la
loi n° 2016-1428 du 24 octobre 2016 relative au renforcement de la sécurité de Fusage des drones civils,

« Art. L. 143, - L'atticle L. 34-9-2 est applicable 3 Wallis-et-Futuna dans sa rédaction résultant de la
loi n° 2016-1428 du 24 octobre 2016 relative au renforcement de In sécurite de I'usage des drones civils.

«An. L 144, - L'articie L. 34-9-2 est applicable dans les Terres australes et antarctiques frangaises dans sa
dlédacuoq rgisultnnt de 1a loi n° 2016-1428 du 24 octobre 2016 relative au renforcement de la sécurité de I'usage des
rones civils, »

La présente loi sera exécutée comme Ioi de I'Etat,
Fait & Paris, le 24 octobee 2016,

Francois HoLLanpe
Par le Président de la Républiqus :

Le Premier ministre,
ManueL Vatrs
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La ministre de I'environnement,
de l'énergie et de la mer,
chargée des relations internationales
sur le climat,

SEGOLENE RovaL

Le ministre de I'économie
et des finances,
MichEe SApiN
Le ministre de la défense,
JeaN-YvES LE DrianN
Le garde des sceaur,
ministre de la justice,
JEAN-TACQUES Unrvoas

Le ministre de lintérienr,
BERNARD CAZENEUVE

La ministre des outre-mer,
ERricka BAREIGTS

Le secrétaire d'Etat
chargé des transports,
de la iner et de la péche,
ALAIN VIDALIES
La secréraire d’Erat
chargée du commerce,
de l'artisanat, de la consommation
et de I'économie sociale et solidaire,

MarTiINE PINVILLE

(1) Travaux préparatoires : loi n® 2016-1428,
Sénat :

Proposition de loj n* 504 (2015-2016) ;
- (ﬁgpgglitﬁge M. Cyril Pellevat, au nom de 1a commission de I'aménagement du termitoire et du développement durable, n* 592
Texie de |a commission, n* 593 (2015-2016) :
Discussion et adoption le 17 mai 2016 (TA n® 14), 2015-2016).
Assemblde nationale :
Proposition de loi, adopide per le Sénat, n° 3750 (rect) ;
Rapport de Mme Marie Le Vem, ay nom de Ja commission du développement dumable, n* 4042 0
Discussion e adoption le 27 septembre 2016 (TA n° 813).
Sénar ;
Proposition de loi, modifiée par I'Assemblée nationale, n* 851 (2015-2016) ;

(mklag%rll Tc)lc M. Cyril Pellevat, au aom de la commission de I'aménagement du territoire et du développement durable, n* 4

Texte de la commission n* 5 (2016-2017) ;
Discussion et adoption Ie 13 octobre 2016 (TA r° 3, 2016-2017).
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LOIS

LOI n* 2015-588 du 2 juin 2015 relative au renforcement de la protection
des installations civiles abritant des matiéres nucléaires {1)

NOR : DEFX 15084661

L'Assemblée nationale et le Sénat ont adopté,
Le Président de la République promulgue Ia loi dont la teneur suit ;

Article 1

La sous-section 3 de a section 1 du chapitre ITI du titre I du livre I de la premiére partie du code de la défense
est ainsi modifide :

1° Le paragraphe 2 est complété par des articles L. 1333-13-12 a L. 1333-13-18 ninsi rédigds :
« Ant. L. 1333-13-12. — Est puni d’'un emprisonnement d'un an et d'une amende de 15 000 € le fait de

s'introduire, sans autorisation de 1'autorité compétente, A I'intérieur des locaux et des termins clos délimités pour
assurer la protection des établissements ou des installations abritant des matidres nucléaires affectées aux moyens
nécessnires a la mise en ccuvre de I politique de dissuasion ou des matidres nucléaires dont la detention est
soumise & I'autorisation mentionnée & 1'article L. 1333-2.

« Le premier alinéa du présent article n'est pas applicable aux terrains et constructions affectes A I'autorits
militaire ou placés sous son contrdle, mentionnés 2 Iarticle 413-5 du code pénal.

« Les limites des locaux et des termins clos mentionnés au méme premier alinéa sont fixées dans des conditions
prévues par décret. Elles sont rendues apparentes aux frais de Ia personne morale exploitant les établissements ou
installations concemés.

wArt. L 1333-13-13. - Le fait de provoquer, d’encourager ou d'inciter quiconque, de cgmlque maniére gue ce
-1

50it, & commettre I'infraction définie  ['article L. 1333-13-12, lorsque ce fait a €té suivi d’effet, est puni des peines

prévues pour cette infraction.

« Lorsque les faits mentionnés an premier nlinéa du présent article ne sont pas suivis d'effet en raison de
circonstances indépendantes de la volonté de leur auteur, les peines sont de six mois d'emprisonnement et
de 7 500 € d’amende.

«Art, L. 1333-13-14. ~ L'infraction définie A Iarticle L. 1333-13-12 est punie de trois ans d’emprisonnement
et de 45 000 € d’amende :

« 1° Lorsqu'elle est commise en réunion ;

« 2" Lorsqu’elle est commise par une personne qui prend indiment la qualit€ d’une personne dépaositaire de
I"autorité publique ou chargée d'une mission de service public ;

« 3° Lorsqu'elle est précédée, accompagnée ou suivie d'un acte de destruction, de dégradation ou de
déiériortion.

« Les peines sont portées 2 cinq ans d’emprisonnement et & 75 000 € d’amende lorsque les faits sont commis
dans deux des circonstances prévies an présent article.

«Art. L 1333-13-15. - L'infraction définie 3 "article L, 1333-13-12 est punie de sept ans d’emprisonnement
et de 100 000 € d’amende ;

« 1* Lorsqu'elle est commise soit avec usage ou menace d'une arme, soit par une personne porteuse d’une arme
soumise & autorisation, & déclaration ou & enregistrement ou dont le port est prohibé ;
« 2* Lorsqu'elle est commise en bande organisde.

« Art. L 1333-13-16, — La tentative des délits prévus aux articles L. 1333-13-12, L. 1333-13-14 et
L. 1333-13-15 est punie des memes peines,

« Art. L. 1333-13-17. — Les personnes physiques coupables de I'une des infractions définies aux
articles L. 1333-13-12 3 L. 1333-13-15 encourent les peines complémentaires suivantes :
« I° L'interdiction de détenir ou de porter, pour une durée de cinq ans ou plus, une arme soumise 2 autorisation ;
_«2° La confiscation d'une ou de plusieurs armes dont le condamné est propriétaire ou dont il a la libre
disposition ;
« 3" La confiscation de la chose qui a servi ou était destinde & commettre Vinfraction ;
é« ntlt" L’affichage et la diffusion de In décision prononcde, dans les conditions prévues a Iarticle 131-35 du code
penal |
« 3 L'interdiction de séjour, prononcée dans les conditions prévues A I'article 131-31 du méme code H

©
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w e L"jinlcrdiction du termitoire frangais, prononcée dans les conditions prévues aux articles 131-30 a 131-30-2
dudit code.

« Art. L. 1333-13-18. - Les personnes morales coupables de I'une des infractions définies aux
articles L. 1333-13-12 A L. 1333-13-15 du présent code encourent, outre une amende calculée en application de
l'article 131-38 du cade pénal, les peines mentionnées aux B° et 9° de I'article 131-3% du méme code. » ;

2* Au premier alinéa des articles L. 1333-13-7 et L. 1333-13-8, Ia référence : « au présent paragraphe » est
remplacée par les néférences : « aux articles L. 1333-9 et L, 1333-11 & L. 1333-13-6 » e

3* L'article L. 1333-14 est ainsi modifié ;

a) Au premier alinéa, les mots : « applicables anx » sont rempluceés par les mots : « applicables lorsque sont en
cause des » ;

b) Le second alinéa est ainsi modifié ;

— les mots : « applicables aux » sont remplacés par les mots ; « applicables lorsque sont en cause des » ;
- le mot : «elles » est remplace par le mot : «ils» ;

¢) 11 est ajouté un alinéa ainsi rédigé :
« Dans les limites qu'ils fixent, les articles L, 1333-13-12 & L. 1333-13-18 sont également applicables lorsque
sont cn cause des matidres nucléaires mentionnées an premier alinda du présent article. »
Article 2

Avant le 30 septembre 2015, le Gouvernement remet au Parlement un rapport évaluant les risques et menaces
que constituent les survols illégaux par des adromefs télépilotés. Ce rapport présente également les solutions
techniques et capacitaires envisageables afin d’améliorer la détection et Ia neutralisation de ces appareils, ainsi que
les adaptations juridiques nécessaires afin de réprimer de telles infractions,

La présente loi sera exécutée comme loi de I'Etat.
Fait & Paris, le 2 juin 2015.

Francols HoLLaNpE
Par le Président de ia République :
Le Premier ministre,
MANUEL VaLLs
La garde des sceaux,

ministre de la justice,
CHRISTIANE TAUBIRA
Le ministre de la défense,
Jean-Yves Le Daian

Le ministre de I'intérienr,
BERNARD CAZENEUVE

(1) Travaux préparatoires : loi n° 2015-588.

Assemblée nationale :
Proposition de loi n® 1365 ;
Rapport de M. Claude de Ganay, au nom de In commission dc Ja défense, n* 2527 ;
Discussion et adoption le § [évrier 2015 (TA n° 470).
Sénat ;
Proposition de loi, adopiée par I'Assemblée nationale, n® 277 (2014-2015) ;
Rapport de M. Xavier Pintat, ou nom de la commission des aflnires ¢trangdres, n* 446 (2014-2015) ;
Texte de In commission n* 447 (2014-2015) ;
Discussion et adoption le 20 mai 2015 (TA n° 102, 2014-2015).



LE SEAVICS PUNLIC D% LA DIFFUSION TU DROST

Chemin :

Code des transports
}» PARTIE LEGISLATIVE
} SIXIEME PARTIE ; AVIATION CIVILE
» LIVRE IER : L'AERONEF

Article L6100-1

Est dénommé aédronef pour I'application du présent code, tout apparell capable de s'élever ou de circuler dans les alrs,
Seules les dispasitions du titre IT1 du livre Ier de |a présenta partie relatives a la responsabillté du propriétalira ou de
I'exploitant, sent applicables aux aéronefs militaires, et aux aéronefs appartenant 3 I'Etat et exclusivement affectés a
un service public,

Liens relatifs & cet article

Clté par;
Arrité du 6 mal 1995 - art. 4 (V)
Arrété du 15 Février 2011 - art, 2 (V)
Arrété du 11 avril 2011 - art, 4 (VT)
Arrété du 31 mal 2011 - art, 1 (Ab)
Arrétd du 3 mal 2012 - art. 4 (VD)
ARRETE du 15 septembre 2014 - art. 2 (v
ARRETE du 22 juln 2015 - art. 5, v. Inlt.
ARRETE du 18 juln 2015 - art. 6, v, init.
ARRETE du 8 septembre 2015 - art, 3, v. Init.
Arréé du 14 juin 2016 - art. 5, v. init.
Code des transports - art. L6770-1 (V)

Codifié par:
Ordonnance n® 2010-1307 du 28 octobre 2010 - art. (V)

Anciens textes:
Cude de I'aviation civile - art. L110-1 {Ab)
Code de I'aviation civile - art, L110-2 (Ab)
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LE SENVICE PUSLIC DR LA DIFFUSION DU DROIT

Chemin :

Code des transports
P PARTIE LEGISLATIVE
P SIXIEME PARTIE : AVIATION CIVILE
P LIVRE IER : L'AERONEF
» TITRE IER : IDENTIFICATION DE L'AERONEF
P Chapitre unique

Article L6111-1
P Modifié par LOI n®*2016-1428 du 24 octobre 2016 - art. 1

1.- Un aéronef ne peut circuler que s'il est immatriculd,

II.-Par dérogation au I, Jes adronefs circulant sans personne & bord et opérés par un télépilote au sens de l'article L.
6214-1, dont Ia masse n'excide pas 25 kllogrammes, ne sont pas soumis 3 I'obligation d'immatriculation,

Les aéronefs circulant sans personne & bord et opérés par un télépilote au sens du méme article L. 6214-1 sont
soumls & un régime d'enregistrement par vole électronique sl leur masse est supérieure ou égale & un seull fixé par
vole réglementaire, qul ne peut ére supérleur & BOC grammes.

Les modalités d'application du présent II, & I'exception de la définition du seuil mentionné au deuxléme alinéa, sont
fixées par décret en Conseil d'Etat.

II1,-Par dérogation au I, certalns aéronefs nan mentionnés au II sont exemptds de I'abligation dimmatriculation en

raison de leurs caractéristiques particuliéres, La lista des catégories de ces adronefs et [es maodalltés d'application du
présent IIT sont fixées par décret an Consell d'Etat,

Liens relatifs 3 cet article

Clté par:
LOY n°2016-1428 du 24 octobre 2016 - art. 4 v)

Codifié par:
Ordonnance n® 2010-1307 du 28 octobre 2010 - art. (V)



L'essor des drones
Qeriens civils

- enfrance ;
enjeux et reponses
possbles d@ IGtQt

Secrétariat général
_ | dela défense
& | ot de la sécurits nationale




Lessor des drones aérlens civils
en France : enjeux et réponses
possibles de I'Etat

La muitipiication des survols de zones sensibles par des drones, & partir de I'automne 2014,
a mis en évidence l'utilisation croissante de I'espace aérien par ces apparslls et Ia difficults
des services de I'Etat & faire respecter les interdictions da survols existantes ainsi qu'a
identifier les contrevenants.

La France a été I'un des premiers pays & réglementer I'activité des drones dés 20122 en se
limitant essentlallsment aux usages professionnals, Or, sl le pays compte le plus grand
nombre d'opérateurs de drones civils usage professionnel au mondes, le secteur du drone
de laisir connait un essor encore plus marqué. Cette évolution est dus, pour une part, aux
avancées tachnologlques qui permettent uny usage facile et ludique d'engins toujours plus
pstits et plus légers & des prix toujours plus bas et, pour une'autre part, & I'archestration de
campagnes de promotion commerciale extrémement s 5

Le cadre juridique s'sppliquant & cetts activité est aujourd'hui trés imprécis, pour ne pas
dire inexistant. Alnsl, rien n'est, par exemple, prévu pour s'assurer que I'utilisatsur dispose
d'une connalssance méma sommaire des modalités d'usage ds I'espace aérien ou des
simples régles de prudsnce.

Par allleurs, la minlaturisation des composants et I'évolution des matériaux rendent la plupart
des drones difficllement détectables par les moyens mis en ceuvre aussi blen par Farmée
de I'ar dans le cadre de sa mission permanents de sireté que par les forces da 'ordre. La
nuit, ces appareils deviennent encors plus difficiles a détacter.

Lors du colloqus organisé par le SGDSN au Consell économiqus, social et environnemental

le 28 mal 2015, les services de I'Etat ont drassé les trois constats suivants :

»la réglementation doit évoluer dans s sens d'une responsabilisation accrue des telépilotes
afin de réduire le nombrs de comportements a risque et les usages malveillants. Ce
mouvement doit cependant éviter d'entraver le développemapt d'un secteur économiquement
dynamiqus et ne pas saturer inutilement les services da I'Etat :

mnmhmlmnsauhmmmtmdmbpwmmpm
2- Amdtes du 11 awii 2012 rebﬂlhl'utﬂlﬂﬂondel'esnawaédenparlesaémndsquldmulentsans parsonne A bord et relatif A fa
conception des aéronefs dvllsqulcimﬁantsansmmnpemonmﬂhorﬂ,auxmndilims ds leur amploi 6t sur les capachids requises

des personnas qul les ulliisent,

LE |



L'essor des drones aériens civils
; en Fronce : enjeux et réponses

possibles de |'€tat

»les services qui ont Ja responsabilité de la sOreté ds I'espace adrien et da la sécuritd
publique doivent rapidement dispeser de moyens adaptés pour détecter plus facilement
les usages malveilants, identifier les engins concemés et leurs telépilotes at, le cas échéant,
neutraliser ces aéronefs avant qu'lls ne causent un dommage ;

»la conclusion ds partenariats ou la renforcement de coopérations avec d'autres pays
permettrait un échange da bonnes pratiques et une action coordonnés vis-a-vis des
instances intermnationales comme I'Organisation de I'aviation civils intemationale (CACH ou
I'Union européenna (UE) dans le but de définir un cadre réglementaira harmonisd, recenser
les technalogles existantes ou mutualiser des programmes de recherche.

Conformément & I'article 2 de la loi n® 2015-588 du 2 juin 2015 relative au ranforcement de
la protection des Installations civiles abritant des matléres nucléalres, le présent rapport
évalue les risques et les menaces que constituant les survols ilégaux par des drones asriens
clvils et proposa des pistes d'amélioration du dispasitif juridique et capacitaire pour misux
neutraliser les apparels et réprimar les infractions.

Secrétaire général de la défense st de la sécurité nationale,
M. Louis Gautler.

foe Gom L
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2. Les pistes d'évolution pour les pouvoirs publics

L'évolution de la réglementation en vigueur devrait permettre de mieux encadrer I'usage des
drones sans pour autant freiner le développement de la production &t I'essor d'une fillbre
industrielle nationale particulidrament dynamique. L'aménagement du dispositif actuel
implique fa réforme de plusisurs codes at doit &tre mand en concertation avec nos
partenalres et les instances interationales dont la France est membra. Catte adaptation
doit viser principalement deux buts : responsabliser les usagers et identifier les usages.

Pour cantrer la menace asymétrique que peuvent représenter les drones de faibles
dimensions, la réponse des pouvoirs publics irangals, qui sera mise en csuvre notamment
au travers d'une nouvells lgislation, doit 8tre multiple afin de maximisar son efficacité. Les
obligations qui en découleront ne devront Pas, pour autant, engendrer des charges
disproportionnées, qus ce solt pour les fabricants, les utillsateurs ou les services
responsables de I'application de la réglementation,

21- Arlicle D", 1442-5 du code de la defenss,
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Il est, par conséquent, proposé Fadaption de mesures équilibrées et efficaces pour prévenir
les usages Indssirables, sans pour autant susciter de rejet du public visé, ni entraver I'essor
économique du secteur. Ce cadre juridique, m&me rénové, sans mésestimer sa fonction
dlssuasive, n'smpéchera pas un possible usaga malvelllant de drones. Toutefois, par ses
vertus pédagogiques fondées sur la rasponsabliisation des usagers, il contribuera a réduire

2.1, L'évolution du cadre juridique

2.1.1. Les réflexions des organisations internationales

L'évoiution du cadre jurdique national doit intervenir en concertation avec les instances
internationales ou suprenationales dont ta France est membre, telles que

»I'Organisation de ['aviation civile internationale (OACI), qui a publié un manuel a1'été
20152 sg limitant & des recommandations générales relatives & la mise en place d'une
réglementation spéclfique pour l'usage des drones professionnals. En paralldle, ls groupe
d'experts (Remotely Plioted Aircraft System Panel - RPASP), créé pour établir des nomes
et des recommandations afin de favoriser la sécurits, la siireté et I'efficacité de I'intégration
des drones dans I'espace aérien non réservé et sur Iss adrodromes, dolt rendre ses
conclusions en mars 2018 :

»la Commission européenne, qui plaide®® pour I'établissement d'un marcha unique
suropeen des drones civils autour d'un cadre réglementalre protégeant le public (sCrets,
sécurité, respect de la vie privée) et prenant en compte l'acceptabilité des régles par les
citoyens sans freiner s développement du secteur, La Commission suggére notamment
la mise en place d'un signalement électronique permettant d'identifier I'opérateur et Ia
nécessitd d'établir un régime d'assurance clair ;

» ’Agence europdenne de sécuritd aérienne {AESA), qul propose* que lul revienne la
compétence sur toutes les catégories de drones, et plus seulement sur les seuls drones

sur le niveau de risquae plutdt que sur les types de drones, Un falble nivaau de risque serait
contenu par la création de zones interdites de survol at la mise an place de moyens
d'identification efficaces vis-a-vis des drones. Un niveau de risque moyen serait géré au
travers de I'attribution d'une autorisation speclale de vol délivrés par I'autorité compétenta
de I'Elat membre. Un risqus élevs serait enfin traité par le systéme des centifications
européennes applicable aux aéronefs pilotés ;

22- Manual on remalely plioted alrcrai systems (APAS), 2015,

23- Déclaration da Riga « Défink 'avenls de 'eviation » dis 6 mars 2015 et communication &u Parlemant suropsen et au Consell
« Una nowvelle tre de I'sviation — ouvrir le marchd de I'aviation A Iullisation civile de Systémes d'adronefs téldpliotds,
d'una manidra s0a et durabla » gy 8 avrl 2014,

24- Concept d'opérations pour les drones : una approche de fa réglementation feposant sur Ia risque, Agence eumpéanng

da sécurits adrlanne, 2015. @
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»la commission des transports et du tourisme du Parlement européen, qui insista?s
sur la nécessité d'établir un cadre réglementairs « clalr, global, harmonisé et proportionné »,
trouvant un équilibre entra la prise en compte des risques et I'accompagnement de la
crolssance du secteur. Une notice d'information pourrait &tra diffusée aux acquérasurs et
un systéme da signalement électronique pourralt étre mis en ceuvre.

2.1.2. Les démarches de nos principaux partenaires

Le Royaume-Unl a adapts son cadre Juridique avee ia mise en placa d'une I8glislation
spécifique aux drones de 20 kg et molns, portée par la « Civil Aviation Authority » (CAA),
Elle précise que la circulation dott se falre en vue directe et que e télépliate doit s'assurer
que le vol est effactud dans Ie respect des conditions da sécurité®,

Desreaticﬂmsdavo!sontknpoaéespowlesdlmesdeph:sde?kg(parmnp!e. interdiction
de voler a plus de 120 métres). Desconcﬁﬂonsparﬂcuﬁéresonlétéédictéesausu}etdaspatﬂs
drones de survelliancs : ceux-¢j ne peuvent survoler une foule de plus ds 1 000 personnes ni
étrs & 50 métres d'un véhicule qui n'est pas sous ls contrdle de la personne en charge de
I'engin. Des restrictions s'appfiquent aussi au vol de drone de survelllance & proximité du public
(i est interdit de voler dans un rayon de 50 métres autour d'uns parsonne st 4 30 matrss lors
du décollage et attarrissage, & I'excaption du téiépilots et des personnes placéss sous sa
responsabiité). Pour un usage professionnel, une autorisation de la CAA est requise.

En Répubiique fédérale d’Allemagne, la loi distingue I'usage de loisir des drones auquel
s'applique la méme réglementation que les modsles réduits des usages professionnels qui,
eux, sont soumis & un encadrement spécifique. Un document d'orientation pour la
d,éllvrance des autorisations, commun a I'Etat fédéral et aux LaAnder, vient compléter co
dispositif.

Pour le lolsir, le pilotage doit se faire & vue, Ia vol est limité & 100 m d'altitude et Jes Survols
d'individus ou de rassemblements de personnes sont Interdits,

25- Inkdative 2014/2243 N) sur Futiiisation sire deg Systémes d'adronefs talépilotds (RPAS), pluss connss Sous le nom de véhicules
aﬂdemmpﬁote(lh\!),dansleﬂﬂmlnedel'aﬂaﬂnn dvﬂe.cummlﬁondwtrmspnrtaeldum.M'JacqudmeFOSTER
eappartaure, juin 2015.
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L'essor des drones cériens civils Ez

Pour les professionnals, I'usage des drones est sournis & une autorisation déliwée par
I'agenca de I'aviation du Land, I s'agit d'une autorisation uniqus qui est & solliciter pour
chaque vol ; elle est valable pour une masse en voi pouvant aller jusqu'a 25 kg. Pour le
survol de zones habitées denses, I'autorité administrative et Ia police doivent &tre informées.
L'usage de drones & une distance de molns de 1,5 km du périmétre d'un adroport ou d'un
asrodrome est subordonné a I'autorisation de la tour de contréle.

Néanmoins, des autorisations permanentes, valables deux ans, peuvent tre délivréss pour
des vols commerciauix transportant des charges jusqu'a § kg, Ces autorisations permanantes
sont susceptibles d'étre assortles de conditions : altiiude maximale de vol de 100 m,
Interdiction de survol de foules, de lieux de catastrophe ou d'accident, ds lleux d’intervention
des services de police ou chargés de misslons de sécurité... Cette intardiction vaut
également pour le survol de prisons, do sites industriels, de production ou de distribution
d'énergie ainsi que des Installations militalres,

La réglementation allemands apparait plus restrictive que la francalse, a fa fois pour les
drones de lolslr (100 m de hauteur maximum) et pour les professionnals {obligation de
demander une autorisation pour chaque vol}, Contrairement 2 la France, la vol « hors vue »
est interdit.

T ?r‘“!,‘;i"i1‘34'-..{?ﬁ',":_'q‘e*."“?‘;"\‘tﬁ‘!‘"ﬂ‘a‘ﬁ'&"'s:f'-'&;—'n'.\:;:»:r‘.r's;“
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Les Etats-Unis ne disposent actuellement pas de réglementation pour faire voler les drones
professionnels et procédent par dérogation. Au 1* septembra 2015, 1 400 opérateurs
professionnsis ont obtenu une telle exemption. Ca riombre s'accroit de 50 opérateurs par
semaine,
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Parmi les principes actuellement retenus fi
un contact visuel avec le drone, I'inte
de vol maximum de 500 pieds (envi
(environ 160 kilomatres/heurs). Les télépilotes devron
examen de connaissances en aéronautique organisé
24 mols) et obtenir un certificat d'opérateur de drone de
duquel les régles seralent plus souples est aussi envisa
Pour le Danemark, la « Danish Transport,
groupe da travall interministédel intulé « Future regulation
recommandations sur le ranforcement de J!
Les obiigations d'immatriculation,
proposées pour les drones profess
des ragles ds sécurité mals il est p

drones de 250 g & 25 kg.

Comparalsons des princi
Cas des vols de jour (vo

en france : enjeux et réponses
E possibles de {'étot =

ron 150 métras) et d'

La FAA a publié des recommandations en février 2015 au sulet de la réglementation & mettre
en place pour I'utillsation professionnells

et a prévu de lancer le processus d'

des pelits drones (dont le poids est inférieur & 25 kg)
adaptation du cadre juridiqus au plus 16t & I'automne.

gurent I'obligation de volsr de jour et de maintenir
rdiction de survol des foules, V'instauration d'uns altitude
une vitesse maximale de 87 ncsuds
{ avoir plus de 17 ans, passer un
par la FAA {& renouveler tous les
la FAA. Un seuil de 2 kg au-dessous

ge.

ation Authority » a produit un rapport Issu d'un
of civil drones », qul regroups des
encadrament juridique des drones agriens civils??,
de formation et d'installation d'un systdme GPS sont
ionnels. Les drones au-dessous de 250 g sont exclus
roposa de créer un cadre juridique particulier pour lesg

poales réglementations natlonales
de nult Interdits dans chacun de ces pays)

50 m sur axamen de connalssances
France I(es scenaril 25kg mnneis adronautiques obiigatolr,
= hors-vua ») Lotsir : survol da zones
peuplées Intsrdit.
Professionnels :
o Choton | e dirogatale
’ 1 sur pour les pro !
Fomsme Cllji20m 24 | pourkes Lolsir : suvol do foules inferdi ;
profassionnels vol interdit A moing
da 60 m d'una parsonne.
inlardit sauf
ue Professionnels :
m 100m 25 kg ;‘;’fﬁ:ﬁamﬂ régime dérogaioirs.
d'Allsmagne professionnals Loisir : survol da foules intardit,
Professionnels :
;li;f ans minimum ; examen
connalssances aéronauliques
Etats-Unis® | 150m a5 Inlerdit obligatoire; vitesse maximales
= hors dérogation | gg 350 kv,

Loisir : pas ds réglementation
spéciique de la FAA,

27~ « Futurs reguiation of civi drones »

28- O, Annexe n°2.

@

+ Report from an Inter-ministerlal working group, Dansh Transportation Autharity, March 2015,
29- Réglementation en cowrs d'élaboratian,
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2.1.3. Vers un dispositif national plus adapts

Une évolution du cadre juridique national relatif aux drones adriens apparait désormais
Indispensable et dewrait &tre guidée par deux grandes orientations :

»de nouveaux textes, élaborés en concertation avec les utiisateurs, devralent clarifier leurs
obligations et simplifier les démarches administratives & accomplir, Sur la base des premlers
retours d'expérience tirés da V'application de la réglementation en vigueur, une premidre
étape consiste & réviser, avant Ia fin de I'annde 2015, les deux arrétés édictés an 2012 ;

» de nouvelles obligations devraient &tre instaurées, les unes essentiellement pédagogiques,
afin que les utilisateurs de drones connalssent misux Is cadre juridique dans lequel ils
apérent et les rdgles de comportement qu'lls dolvent respecier, les autres pour faciliter le
travall de la police du clel et des forces de sécurité publique face aux survols lilicites. Les
pistes d'évolution, issues d'un travail de concertation intarministériel mené avec les
différentes parties prenantes, explorent quatre directions :

- linformation de I'ensembla des utilisateurs ;
- la formation des utilisateurs de loisir ;
- l'immatriculation et I'enregistrement :

- le signalement électroniqua et lumnineux.

Par allleurs, les notlons de « drone » et de « telepilote » devralent étre précisées juridiquament
afin de mieux définir les dispositions applicables au sectsur.

Pour permetirs la mise en uvre de nouvelles obligations, deux seulls da masse sont

apparus pertinents :

»un seuil de 1 kg, fondé sur un critére d'smport de I'agronel, La capacité d’emport
représentant environ 30 % de la messe totale d'un drone, & partir de 1 kg, un drone est en
mesure d'smporter une grenade légéra, par exemple.

Ls seuil da 1 kg est par ailleurs celul retenu par I'Agence suropéenne de la sécuritd adrienne
(AESA)} pour différencler les drones jouels des autres engins.

Surles200000dmnesutilisésanFrance,30000envir0nontunemassasupérieureé1 kg;

»un seull de 26 kg, comespondant & une limite historique issue du monde de I'adro-

mwéﬁsme-cbashuevetmjamndukéumhamisaﬂondwrégbnwdmmpéenm
toujours valable aujourd'hui. Elle est cohérente avec les dommages catastrophiques que
pourraient causer des engins de masse Supérieure en cas d'accident.

31—
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a) Information des utilisateurs

30- C1. Annexa *3.
31- C. Annexs n°4,
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c) immatriculation et enre

ment

L'essor des drones aériens civils
en France : enjeux et réponses
possibles de I'€tat

B —

N



L'e?:sor des drones oérgens civils
en France ; enjeux et réponses
possibles de 'létnt

S'agissant du régime d'assurance et des sanctions pénales, le dispositif en vigusur ast
partiellemnent satisfalsant mals pourrait &ire renforcs.

e)Le d'assurance

Le digpositif pénal
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Conclusion

Consciant de la nécessité da faire face a la menace que constitue I'usage malveillant des
drones, tout en offrant atx utilisateurs et aux fabricants une réglementation claire et adaptse,
le Gouvernement retient a |a fois des propositions juridiques et technologiques, dont la
conjugalson peut seule apporter une réponse efficace et complate.

La pista juridique s'articule autour de deux sérles da mesures : la premiére consiste en la
modification possible des deux arrdtés du 11 avril 2012 qui serait mise en cauvre par le
Gouvernement avant ia fin de I'annde. La seconde, qui vise & imposer da nouvalles
cbligations, nécessitera le recours a la lof et I'adoption da plusleurs décrets d'application.
Cstte procédure est plus longue, C'est pourquol, la Gouvernement souhaite lancer au plus
vite les travaux lgislatifs préparatoires et la consultation préalable des membres du
Parlement, des utillzsateurs et des industriels sur les proposttions formulées dans ce rapport,

La piste tschnologique qui doit permettre da disposer de systémes Intégrés capables a la
fols de détecter, d'identifier, mais aussl, le cas échéant, de neutraliser des drones, a &té
lancée il y a maintenant plus de six mois. Blle débouchera sur des réalisations opérationnelias
a la fin de I'annéa 2016,

En considération da la maturité des produits qui ont ét6 testés, notamment 4 Captisux, i
parait difficlle d'aller plus vite. Cela rand d'autant plus nécessairs le développement de
coopérations bilatérales ciblées afin de mutualiser des bonnes pratiques, des codits de
recherche et de développement, voire de s'appuyer sur certaines technologies étudides a
P'étranger qui seralent plus avancéss.

Dans Fintervalle, la sensibilisation et la mobilisation des services chargés de la polica du clel,
de la sécurit publique ou de la protaction des sites sensibles seront mainienues, afin que
les usages malveillants solent détectés, prévenus et systématiquement poursuivis,

@

30 —

h



Lessor des drones aériens civils
en France : enjeux et es
possibles de I'état

Annexe N° |

Survols de sltes nucléaires, militaires, industriels, urbains
ou aéroportuaires par des drones en France

Septembre 2014 - Aoot 2015
Source : SGDSN
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Survols de drones en France
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Annexe N°6

Réponses possibles de I'€tat
au développement des drones aériens civils

L'essor des drones adriens civils
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Au total, 17 sites nucléaires ont été survolés
par des drones depuis octobre

Quinze centrales nucléaires sur les 19 que compte la France ont reu la « visite » d'un ou
plusieurs drones depuis l'automne.

Des drones ont survolé, en début de semaine, le site militaire de 1lle-Longue, dans le
Finistére. Cette base opérationnelle de la marine nationale abrite notamment les quatre
sous-marins nucléaires lanceurs d'engins, éléments de la force de dissuasion nucléaire
frangaise.

Ces vols n'ont pas, selon la préfecture maritime de l'Atlantique, « présenté de menace
caractérisée sur la sireté des installations », mais s'sjoutent A une liste déja longue de
« visites » de sites nucléaires par des appareils sans pilotes.

17 SITES NUCLEAIRES SURVOLES

Depuis début octobre, 17 sites nucléaires ont & survolés par des drones, certains a plusieurs
reprises. Le 19 et le 30 octobre, des « visites » simultanées de centrales pourtant
géographiquement loignées ont méme é&t& observées, mettant les autorités dans I'embarras.

Sur 19 centrales nucléaires en France, 15 ont fait l'objet de Vincursion d'un ou plusieurs
drones. En tout, pas loin de 30 survols peuvent &tre comptabilisés :

* La centrale de Creys-Malville, en Is2re, a £t€ la premiére survolée, le 5 octobre. Ce
site en cours de démantélement a &té & nouveau « visité » par un appareil sans pilote
un mois plus tard, le 3 novembre.

Cattenom (Moselle) les 11 octobre et 10 novembre.

Le Blayais (Gironde) le 13 octobre.

Chooz (Ardennes) le 19 octobre.

Gravelines (Nord) 19 octobre.

Le site du Bugey (Ain) a té survol€ quatre fois entre le 19 octobre et le 6 novembre.
La centrale de Nogent-sur-Seine (Aube) a £t la premiére & étre survolée en 2015 :
deux drones ont été apergus au-dessus de ce site qui avait déja & visité le 19 octobre.
Flamanville (Manche) le 31 octobre,

Penly (Seine-Maritime) les 31 octobre et 13 novembre,

Golfech (Tarn-et-Garonne) les 31 octobre et 12 novembre.

Saint-Laurent-des-Eaux (Loir-et-Cher) le 31 octobre.

Dampierre-en- Burly (Loiret) les 31 octobre et 2 novembre.

Fessenheim (Haut-Rhin) le 31 octobre,

Saint-Alban (Isére) le 5 novembre.

Marcoule (Gard) les 6 et 18 novembre.

A ces centrales, il faut ajouter le sitge du Commissariat 3 I'énergie atomique et aux énergies
alternatives (CEA) de Saclay, dans 1'Essonne, survolé en octobre, ainsi que la base militaire
de [Tle-Longue, dans le Finistére, visée en janvier. Greenpeace avait également évoqué un
survol de la centrale du Tricastin, dans la Dréme, ce que la direction du site a démenti,
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Par ailleurs, ua drone a survolé le palais de 1'Elysée « pendant quelques secondes », d'aprés la
présidence, dans la nuit du 15 au 16 janvier.

DES ENQUETES EN COURS

EDF et plusienrs centrales ont déposé des plaintes auprés des gendarmeries concernées,
notamment pour identifier les responsables. Greenpeace, qui avait en 2012 survolé en
paramoteur la centrale du Bugey et filmé la scéne a I'aide d'un drone, a été un temps suspecté.
Mais 'ONG a démenti toute implication et a demandé & son tour « des explications » a
I'Autorité de sireté nucléaire, 2 la sécurité d'Areva et au haut fonctionnaire de défense et de
sécurité au sujet des survols de centrales,

De son cdté, le gouvernement a « mis en place des moyens d'alerte pour identifier la source
de ces survols », indiquait le 2 novembre la ministre de I'écologie et de I'énergie, Ségoléne
Royal, Le ministre de l'intéricur, Bernard Cazeneuve, a aussi évoqué la mise en place de
« dispositifs de neutralisation des drones», tout en restant évasif sur les aspects concrets de

tels procédés,

Le parquet de Paris a également ouvert une enquéte pour « conduite d'un aéronef non
conforme avec les régles de sécurité » aprés le survol de 1'Elysée.

Apres chaque intrusion de drone sur ces sites sensibles, EDF comme les autorités se sont
voulus rassurants et ont certifié que les survols n'ont eu « aucune conséquence sur la siireté et
le fonctionnement des installations »,

Le Monde.fr{29.01.2015



Roissy : un drone fréole un Airbus A320 a
I'atterrissage

Par Claire Rodineau - Publié le 03/03/2016 & 22:01
Le Figaro.fr

© Mariana Bazo/Reuters

Selon le Bureau d'enquétes et d'analyses, I'engin sans pilote serait passé a seulement
cing métres de I'nile gauche de I'avion, forgant le pilote & effectuer une maneuvre
d'urgence pour ['éviter.

Un Airbus A320 qui reliait Barcelone A Paris le 19 février demnier est passé 2 cOté du pire,
Selon un rapport publié par le Burcau d'enquétes et d'analyses pour la sécurité de aviation
civile (BEA), un drone est passé a seulement 5 métres de l'aile gauche de l'avion alors que
celui-ci amorgait sa descente vers 1'aéroport Roissy-Charles-de-Gaulle (Val-d'Oise).

Selon le compte-rendu, qui parle d' «incident grave », la « quasi-collision » a eu lieu &
1600 métres au-dessus du sol. Alors que I'avion volait a la vitesse de 400 km/h, le copilote a
apercu un objet volant sur sa gauche. Pour &viter le choc, il a eu le réflexe de désactiver e
pilote automatique, ce qui a eu pour effet de redresser l'avion. Le commandant de bord, qui I'a
lui aussi apercu, estime que le drone se situait 4 seulement cing metres de l'aile.

L'équipage a immédiatement informé le contrfle aérien de la présence du drone et repris

l'approche, sans autre incident. Le BEA ne donne pas d'éléments sur le nombre de personnes a
bord de l'avion ni sur la taille du drone. Un A320 peut emporter environ 160 passagers.
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Hauteur et zone interdites

L'enquéte du BEA devra déterminer les raisons pour lesquelles le drone volait  cette altitude
et aussi prés d'un aéroport. La réglementation, mise en place par la DGAC (Direction générale
de l'aviation civile) et entrée en vigueur le 1% janvier 2016, fixe en effet la hauteur maximale
de vol & 150 métres et interdit, sauf accord préalable, de voler « sur I'emprise ou & proximité
des aérodromes ». Les distances minimales d'éloignement des zones d'aviation « peuvent
méme atteindre 10 km pour les plus grands aéroports », comme Roissy.

Mais ces régles, mises en place il y a peu en réaction 2 l'essor soudain des drones récréatifs,
peinent a &tre respectées et les incidents sont fréquents. En France, en 2015, trois drones ont
é1é signalés par des pilotes dans I'axe des pistes d'Orly et deux & Roissy, selon le porte-parole
de la Direction générale de l'aviation civile,

En juillet dernier, un avion de la compagnie allemande Lufthansa a fr6l€ un drone alors qu'il
amorgait sa descente vers l'aéroport de Varsovie. Cette fois, I'engin sans pilote &tait passé &
100 métres de 1'avion 2 une altitude d'environ 700 métres. L'avion avait réussi 4 atterrir sans
dommages mais une vingtaine d'autres vols avaient d dévier de leur itinéraire par précaution.

Mardi, une association de pilotes britanniques a tiré 1a sonnette d’alarme et demandé a ce que
des tests soient menés sur les effets potentiels d'une collision entre un drone et un avion,
arguant qu'au Royaume-Uni 23 collisions avaient &té &vitées, dont 12 de justesse, en
seulement six mois.

(Avec AFP)
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RAPPORT
INCIDENTS GRAVES

Rapprochement anormal avec un drone, manceuvre d'évitement,

en approche

Aéronef Avion Airbus A320 immatriculé F-GKXT
Date et heure 19 février 2016 a 11h57

Exploitant Alr France

Lieu Villemareuil (77), en approche vers Paris

Charles-de-Gaulle (95) & 5400 ft

Nature du vol

Transport public de passagers

Personnes a bord

Commandant de bard (PM), officier pifote de ligne
(PF}, 4 PNC, 138 passagers

Conséquences et dommages

Aucun

Rapprochement anormal avec un drone, en approche finale

Aéronef Avion Airbus A319 immatriculé F-GRHK

Date et heura 2 juillet 2016 vers 11h45™

Exploitant Air France

Lieu En approche finale vers Paris Charles-de-Gaulle

(95), & 7,5NM et environ 2000 ft

Nature du vol

Transport public de passagers

Personnes a bord

Commandant de bord (PM), officier pilote de ligne
(PF), 4 PNC, 107 passagers

Conséguences et dommages

Aucun

Les enguéres du BEA ont pour unique objectif Famélioration de la sécurité gerienne
et ne visent nullement G la détermination de fautes ou respansablfites.
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WCertification
Speclfications for
Normal, Utility,
Aerobatic, and
Commuter Category
Aeroplanes,
paragraphe C5
23.775 : Windshields
and windows,

“ertification
Specifications for
Large Aeroplanes,
paragraghe C§
25631 ; Birdstrike.

¥iCertification
Specifications far
Large Rotorcraft,
paragraphe C$§
29.631 : Birdstrike.

2.6 Autres événements

La DGAC a dénombré 33 signalements de drones par des pilotes aux abords
d'aérodromes accueillant du trafic commercial au cours de I'année 2015, et 27 autres
au cours du premier semestre 2016.

Le 27 juillet 2016, en Polynésie francaise, le pilote d'un Airbus Helicopters AS350
signale le croisement avec un drone 3 une altitude de 700 ft et Ia réalisation d'une
manceuvre d'évitement.

Dans tous les cas, I'information de Ia présence de drones provient uniquement
du témoignage de pilotes et aucune donnée enregistrée ne permet d’‘apporter
d'information plus précise.

2.7 Détection des drones
2.7.1 Détection des drones par les pilotes

Les faibles dimensions des drones rendent difficile leur détection visuelle par
les pilotes. Et la détection d’'un drone par les pilotes est encore moins probable en
espace aérien contrélé de classe A, C ou D, car les pilotes y surveillent génédralement
moins extérieur, la séparation et I'information de trafic étant assurées par le controle
aérien, La seule détection visuelle par les piotes ne peut donc constituer une barridre
efficace pour éviter le risque de collision.

2.7,2 Détection des dronas par des radars
Les radars primaires utilisés par le contréle aérien ne détectent pas les drones légers,

L'armée de I'air francaise a mené des expérimentations sur la détection des drones,
en utilisant notamment des drones légers dont le poids était compris entre 2 et 8 kg.
Ces expérimentations ont permis de déterminer les moyens de détection de drones
adaptés A la protection d'événements particuliers. Des solutions de protection de
zones sensibles vis a vis de drones aériens, portant sur la détection et la neutratisation,
sont ainsi a ['étude dans le cadre d'un programme lancé par I'Agence nationale de
la recherche. En revanche, dans le cadre de |a protection des trajectoires d'approche
d’un aéroport avec un besoin de détection de plusieurs milles nautiques, [a détection

d’undrone légern‘est pas possible avec les moyens de surveillance utiiisés aujourd’hui
par le contréle aérien.

2.8 Risque de collision entre un drone et un aéronef

Les critéres de certification établis par I'AESA pour les différents types d'aéronefs ne
considérent que la résistance des aéronefs 4 une collision avec un olseauy i il n'est pas
fait mention d'autres objets volants. A titre d'exemple, les critéres de certification
pour les avions de la catégorie Commuter inclus dans {a C5-23 requiérent que le
pare-brise résiste & une collision avec un oiseau d'une masse de 2 livres (0,91 kg) a la
vitesse d'approche maximale volets sortis™, Il n’existe par contre aucune exigence de
résistance des pare-brise pour les planeurs, les LSA (Light Sport Aeroplane), les VLA
(Very Light Aeroplane) et les hélicoptares légers (moins de 3 175 kg et moins de
dix passagers). Pour les avions lourds de plus de 5 700 kg, la certification exige que
F'avion pulsse poursuivre le vol aprés une collision avec un oiseau de 4 fivres (1,81 kg)
a sa vitesse de croisiére, La méme exigence s'applique pour les hélicoptéres lourds
aprés une collision avec un oiseau de 1 kg & vitesse maximale'®,

Les enquétes du BEA ont pour unigure ebjecuf Foméllarotion de la sécurlté oerlenne
et ne visent nullement ¢ lo détermination de fautes ou responsabilites.
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Le BEA n'a pas connaissance d'étude qui permettrait d'extrapoler les résultats d'une
démonstration de résistance & des impacts d‘oiseaux pour estimer la résistance 3
un impact avec un drone. Notamment, le comportement des batteries éguipant les
drones lors d'un choc avec un aéronef reste inconnu.

L'AESA a créé le 4 mai 2016 un groupe de travail dont l'objectif est d'évaluer les
risques engendrés par une collision entre un drone et les différentes catégories
d'aéronefs, 3 savoir les avions lourds, les avions d'aviation générale et les hélicoptéres.
Ce groupe de travail, auquel participent des constructeurs d’avions dont Airbus ainsi
que des motoristes, va étudier |a vulnérabilité des aéranefs au niveau des pare-brise,
des moteurs et de la cellule et évaluer Fopportunité d'approfondir les recherches sur
le sujet.

Un autre groupe de travail a été mis en place par I'AESA pour étudier le géorepérage,
ou geo-fencing". Ces deux groupes de travail sont complémentaires ; le premier
étudie les conséquences d'une callision entre un drone et un aéronef classique ;
le second évalue |a contribution du geo-fencing  limiter les risques de collision.

Les rapports de ces groupes de travall devraient étre publiés trés prochainement.

2.9 Evolutions réglementaires envisagées
2.9.1 En France

Le Secrétariat Général de |a Défense et de la Sécurité Nationale (SGDSN) a publié un
rapport en octobre 2015 intitulé « L'essor des drones aériens civils en France : enfeux et
réponses possibles de I'Etat »'™, qui propose d'adapter le cadre Jurldigue francais relatif
aux drones afin de limiter les survols de zones interdites. Les principales propositions
de ce rapport sont :

O renforcer I'information des utilisateurs de drones (via une notice d'information
jointe & chaque drone commercialisé) ;

O développer une formation en ligne obligatoire pour les utilisateurs de drones
de joisir d'une masse supéricure 3 un seuil restant & définir (le seull de 1 kg
est suggéré} ;

O rendre obligatoire I'enregistrement des drones dépassant ce seuil, et
I'immatriculation des drones de plus de 25 kg {pour disposer de données sur las
détenteurs de drones et I'évolution des usages) ;

O rendre obligatoire I'identification électronique (transmission de Iidentité du
propriétaire, des coordonnées géographiques du drone,...) et le signalement
lumineux pour les drones de plus de 1 kg.

Une proposition de loi relative au renforcement de la sécurité de I'usage des drones
clvils®, Inspirée des conclusions du rapport du SGDSN, a été adoptée en premiére
fecture par le Sénat en mai 2016, puis par I'Assemblée Natlonale en septembre 2016,
avec plusieurs amendements, et examinée au Sénat le 5 octobre 2016 en commission
de I'aménagement du territaire et du développement durable. Cette proposition de
loi Introduirait ainsi plusieurs obligations :

O uneformationseraitimposée aux pilotes de drones de loisird’une masse su périeure
a un seuil restant a définir mais ne pouvant étre supérieur 4 800 grammes ;

O les fabricants ou importateurs de drones de loisir devraient inclure dans les
emballages une notice d"information rappelant la réglementation a respecter ;

Les enguétas du BEA onr pour yminue objectif Famélioration de la sécuritd gérenna
et ne visent nullement a lg dérermination de foutes ou respansabifites,
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O l'emport de dispositifs de signalement lumineux, de signalement électronique
ou numérique et de limitation de capacités serait imposé pour les drones d'une
masse supérieure a un seuil restant & définir mais ne pouvant étre supérieur a
800 grammes.

2.9.2 En Union Européenne

Actuellement, seuls les drones de plus de 150 kg font I'objet d’'une réglementation
de navigabilité au niveau européen. Pour les drones plus légers, ce sont les
réglementations nationales qui s‘appliquent, et varient donc entre tous les
Etats membres.

La Commission Européenne propose!® d'étendre le domaine de compétences de
I'AESA a tous les drones, indépendamment de leur masse. Cette modificatian s'inscrit
dans une stratégie pour F'aviation du réglement européen n® 216/2008, aussi appelé
raglement de base de I'AESA. Dans ce cadre, 'AESA a publié en décembre 2015 une
= opinion technique » formulant des propositions pour un futur cadre réglementaire
pour toutes les opérations d'aéronefs télépilotés, Une telle réglementation se
substituerait aux réglementations nationales des différents Etats membres de I'AESA.

L'approche de |'AESA est basée sur le risque des opérations et utilise des exigences
exprimées en termes de critéres de performance. Trols catégories d’opérations sont
ainsi proposées :

O la catégorie OPEN pour les drones de moins de 25 kg opérés en vue du télépilote
et 3 moins de 150 métres de hauteur;

O la catégorie SPECIFIC pour des opérations qui ne satisfont pas les conditions de
la catégorie OPEN, et pour lesquelles 'opérateur devra obtenir une autorisation a
1a suite d’une évaluation des risques ;

{3 la catégorie CERTIFIED, dont les exigences seraient similaires, dans leur structure,
a celles de Vaviation classique.

L'AESA a publié le 22 acit 2016 une réglementation « protetype » pour les catégories
OPEN et SPECIFIC. Cette réglementation est appelée « prototype » car I'AESA n'a
pas a ce jour les compétences légales pour la produire. Son objectif est de clarifier
les intentions de 'AESA et de faciliter les négociations concernant le réglement de
basef®,

La catégorie OPEN serait divisée en quatre sous-catégories (AD 4 A3) que la table en
annexe résume. Les principes de sécurité pour ces sous-catégories reposent sur une
combinaison d’exigences sur la conception du drone, de limitations opérationnelles
et de compétences du pilote sl nécessaire.

Les autorités et les représentants des opérateurs professionnels ont été consultés et
leur avis est attendu pour le mois d'octobre de fagon & pouvolr préparer une Notice
de Proposition d'Amendement {NPA} pour la fin de 'année 2016.

Cette réglementation « prototype » comporte notamment les trois obligations
suivantes:

O [lobligation pour les exploitants de drones de s'enregistrer sauf pour la
sous-catégorie AQ ;

O l'obligation d’emport d'une fonction geo-fencing pour les drones de classe A2
et A3;

O [lobligation d'une fonction d'identification électronique pour ces mémes classes,

Les enquétes du BEA vnt pour unique obfectif 'améiiorailon de lo sécurité verlenne
et ne visent nullement a la déteninination de fautes ou respansabifites.
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T 'utllisation de
fréquences dédiées
al'opération de
drones permettrait de
minimiser les risques
de brouillage, qui
peuvent entrainer

des penas de
contrile du drone.

Il convient de noter également l'utilisation de la législation de mise sur le marché des
produits pour l'approbation de la conception des drones au travers du marquage CE.

2.9.3 Recommandations de sécurité émises par d’autres autorités d'enquéte

En juillet 2015, 'équipage d'un Embraer 195 de l2a compagnie Lufthansa en approche
a V'agroport de Varsovie a croisé un drone a environ 100 meétres sur sa droite,
& une altitude de 2 500 ft. Le pilote du drone a déclaré ne pas avoir connaissance
de la réglementation relative 3 V'usage des drones en espace aérien controlé,
La Commission Nationale d’Enquéte sur les Accidents d'Avion en Polagne a danc
émis en octobre 2015 une recommandation de sécurité 3 destination de V'autorité
de Faviation civile polonaise lui demandant d'évaluer la possibilité d'obliger les
distributeurs de drones a inclure dans les manuels d’utilisation une information sur
les principes de sécurité pour I'opération des drones en espace aérien controlé.

En Italie, 'Agence Nationale pour la Sécurité des Vols (ANSV) a publié une étude sur
les drones comportant cing recommandations de sécurité"" destinées au ministére
des Transports, & I'autorité de 'Aviation civile et 3 'Aero Club d'ltalia :

O rendre obligatoire I'enregistrement pour les propriétaires de drones dont la
masse est comprise entre 250 g et 25 kg ;

O promouvoir une campagne d'information afin de développer la culture
aéronautique au sein de la communauté des opérateurs de drones. |l est également
recommandé d’inclure une notice d'information sur la réglementation avec tous
les drones vendus;

O mettre en place des systémes de geo-fencing afin d'éviter automatiquement les

intrusions en espace aérien controlé ;

utiliser des fréquences spécifiques dédiées  'opération de drones!¥;

promouvoir la réglementation au sein des forces de police municipales afin

d’améliorer I'efficacité des contréles.

an

3 - ENSEIGNEMENTS ET CONCLUSION

La présence, rapportée par les pilotes, d'un drone & une hauteur de plusieurs milliers
de pieds, constituait dans ces deux incidents une infraction & la réglementation en
vigueur relative aux aéronefs télépllotés.

L'anti-collision des aéronefs pilotés et des drones est assurée principalement par
une ségrégation de leurs espaces d'évolution : en-dessous de 150 métres de hauteur
pour les drones, au-dessus pour les aéronefs pilotés. Si pour une quelconque raison
un drone et un aéronef piloté évoluent dans le méme espace, la sécurité ne repose
plus que sur le principe « voir et éviter », dont les limites ont été démontrées a de
nombreuses reprises et qui est affaibli par les dimensions réduites des drones.
La non-détection des drones les plus petits par les radars secondalres ou primaires
ne permet pas d'assurer leur séparation des autres trafics par d'autres moyens.

D

Les enguétes du BEA ont pour unique objecnf Faméliorstion de la sécuritd veriernine
et ne visent nullement g la dérenmination de fautes ou responsabilites.



BEA

I""olr arréeé du

17 décembra 2015
relatif a la conception
et a l'utilisation des
drones précitd. Les
articles 2.1.1, 25.1 b
et 2.6 bde I'Anpexe Il
Activitds Particulidres
imposent aux drones
utilisés dans un

cadre professionnel
ou d'une masse
supérieusre &

25 kg de disposer
d'un dispositif de
geo-fencing

Actuellement, le respect de la hauteur maximale de vo! pour les drones de loisirt™
repose uniquement sur le télépilote. Or le nombre d'événements recensés est
en augmentation. Il est difficile de déterminer si ces infractions relévent d'une
méconnaissance de la réglementation, si elles sont délibérées ou s'il s'agit de pertes
de contréle. Toutefols la démocratisation des drones offre un accés & l'espace aérien 3
un public de plus en plus large et potentiellement dépourvu de culture aéronautigue.
En outre, 'absence de cadre pour la construction amateur de drones rend cette
activité difficile & maitriser. Il est donc probable qu'un certain nombre de télépllotes
ignorent ou négligent la réglementation applicable aux drones et le danger gue peut
représenter la présence d'un drone dans \'espace aérien.

L'aboutissement du protocole d'accord sur les procédures de notlfication 3 la
gendarmerie et au Centre National des Opérations Aériennes des événements relatifs
aux drones connus du contréle aérien ou des organismes AFIS devrait permettre
de renforcer la possibilité d'identifier les auteurs des infractions éventuelles et de
mieux cibler les actions de prévention ou de répression a I'égard de la communauté
de télépilotes,

Le projet de ioi relatif au renforcement de la sécurité de l'usage des dranes civils vise
a limiter le nombre d'événements dus & une méconnaissance de la réglementation en
renforgant [‘information des utilisateurs via une notice d'information Jointe a chaque
drone commercialisé. La réglementation relative aux drones envisagée par I'AESA
introduirait une obligation de bridage & 150 métres de hauteur (voire 50 métres
pour certaines sous-catégorles) qui pourrait limiter & 1a fois les événements causés

par une méconnaissance de la réglementation et certaines infractions commises
délibérément.

Les projets réglementaires et législatifs en France et au niveau européen,
s'ils aboutissent, devraient donc permettre de réduire le risque de collision entre un
drone et un aéronef piloté en limitant la présence non-autorisée de drones au-dessus
de 150 métres de hauteur.

Toutefois, les conséquences de la collision d'un drone avec un aéronef ne sont pas
clairement établies et le manque d'études 4 ce sujet rend difficile I'analyse du risque
de collision. La production et la pertinence des réglementations, nationales comme
européennes, s'en trouve donc affectée. Les conclusions du groupe de travail de
I"AESA sur ce sujet pourraient permettre de pallier ces lacunes.

Par allleurs, les contrdleurs aériens disposent rarement de toutes les informations
nécessalres afin de mettre en ceuvre la stratégie opérationnelle la mieux adaptée en
réponse au signalement d'un drone.

G

Les enquéees du BEA ont pour uniquee objectl Famélioration de la sécurité ocrienne
et ne visent nulfement é lo dérennination de foutes ou responsubitises.
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AVANT-PROPOS -7-

Madame, Monsieur,

La proposition de loi relative an renforcement de la sécurité de
I'usage des drones civils, présentée par Xavier Pintat et Jacques Gautier, est
indirectement la conséquence des premiers survols intentionnels de
centrales nucléaires, qui ont eu lieu & Vautomne 2014. En quelques
semaines, une vingtaine de drones avait survolé les 19 centrales de
production et d'autres installations nucléaires frangaises, en violation de la
loi. L'Office parlementaire d'évaluation des choix scientifiques et
technologiques (OPECST) avait alors organisé en urgence une journée
d’auditions, le 24 novembre 2014, portant sur le survol des installations
nucléaires par des drones!.

Depuis, le Secrétariat général de la défense et de la sécurité nationale
(SGDSN) a recensé 86 survols de sites sensibles (centrales, aéroports), pour
la plupart liés & une mauvaise connaissance de la réglementation. Les 26 et
27 janvier 2015, ce fut notamment le cas de la base militaire de 1'lle-Longue,
qui abrite les quatre sous-marins nucléaires lanceurs d'engins (SNLE) de la
force de dissuasion francgaise.

Le Parlement n'est pas resté inactif, puisqu’il a adopté la loi du
2 juin 2015 relative au renforcement de la protection des installations
civiles abritant des matiéres nucléaires. Son article 2 prévoyait un rapport
du Gouvernement au Parlement «dvaluant les risques et wmenaces que
constituent les survols illégnux par des aéronefs télépilotés » et présentant « les
solutions techniques et capacitnires envisageables afin d'améliorer In détection et la
neutralisation de ces appareils, ainsi que les adaplations juridiques nécessaires afin
de réprimer de telles infractions ».

Ce rapport?, présenté en octobre 2015, a débouché sur deux
chantiers : d’une part, I'adaptation de notre corpus juridique, en instaurant
de nouvelles obligations, dans les domaines de I'information, de la
formation, de limmatriculation et de Videntification; d'autre part,
I'accélération des travaux de recherche et de développement, y compris

! Rapport n® 267 (2014-2015) au rtont de 1'Office parlementaire d'évaluation des choix scientifiques
et technologiques (OPECST) sur les drones et la sécuritd des installations nuclénires, enregistré a la
présidence du Sénat le 29 janvier 2015,
L'essor des drones aériens civils en France : enjeny et réponses possibles de I'Etat - Rapport du
Gouvernement au Parlement rénlisé par le Secrétariat général de ln difense et de la sécurite nationale
(SGDSN) et publié le 20 ectobre 2015,

7



-8- PPL « DRONES CIVILS »

dans le cadre de coopérations bilatérales et multilatérales, afin de disposer
au plus vite de moyens efficaces de détection, d’identification et de
neutralisation des drones de petites dimensions.

Cette proposition de loi vise a mettre en ceuvre le premier volet du
rapport du SGDSN au moyen d’'une réglementation équilibrée. Tout l'enjeu
consiste en effet 4 ne pas freiner le développement d'un secteur
économique qui connait une expansion fulgurante, dans lequel plusieurs
entreprises frangaises sont leaders, tant dans le domaine des équipements
que dans celui des services.

Clest & la lumidre de ce double impératif de sécurité et
d’accompagnement de la filitre que votre commission a examiné ce texte,
lors de sa réunion du 11 mai 2016.



DEUXIEME PARTIE
(12 POINTS)

Vous étes un(e) chargé(e) de mission récemment recruté(e) dans les services de la mairie de la
ville de TANES, ville de 30 000 habitants, Le maire souhaite mettre en place une démarche
qualité dans ses services.

Le directeur général des services vous charge de ce dossier et vous donne une base
documentaire qu'il a rassemblée.

A partir des éléments du dossier, vous devez rédiger une note au directeur général rappelant
les objectifs et précisant les différentes options possibles pour la mise en place d’une telle
démarche avec leurs avantages.

Cette note précisera les modalités de mise en place du (des) périmetre(s) retenu(s), les
différentes étapes de la procédure, I'organisation & mettre en place, le calendrier de la
démarche et ’accompagnement au changement pour lever les freins et résistances éventuelles.

Elle devra étre synthétique (4 pages maximum).
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Document2 | Présentation par I’AFNOR du référentie] Qualiville 7 pages
Démarche suggérée pour obtenir une certification 1SO

Document3 | 9101:2008 (extrait d’um document de formation) 4 pages
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C’est un référentiel de certification de service

Elaboré par le CNFPT (Centre national de la Fonction publigue
territoriale) et AFNOR Certification

Validé par les partenaires: représentants des mairies, associations
de consommateurs, Direction Générale des Collectivités Locales

Revisé avec le CNFPT et des Mairies de différentes tailles
=> version 2 en 2007

Il porte sur les relations quotidiennes des habitants
de la commune avec les services municipaux

e —

M afmor

| CERTIFICATION
| DID/SDGI20111 2

Objectif :

=> Garantir le respect des engagements qu’un
organisme (entreprise, collectivité, administration) prend
vis-a-vis de ses clients/usagers.

Les engagements sont définis & partir des attentes des
usagers et sont décrits dans un référentiel validé et
officialisé (AFNOR Certification est accrédité par le
COFRAC pour la délivrance de la certification Qualiville).

Cette démarche peut étre couplée a d’autres démarches
qualité: 1SO 9001, ISO 14001, etc.

@) affor

CLRTIFICATION
DiD/ SDG / 2019-1¢ 3



" Renforcer I'implication de votre personnel municipal dans
la qualité de service et valoriser son savoir-faire

* Fiabiliser et conforter I'efficacité de votre organisation
®* Engager votre municipalité dans une démarche de progres
= Améliorer I'organisation et I'efficacité de vos services

afpor

CERTIFICATION
| OIB/SDG/20t1-11 4

* Répondre de facon optimale aux attentes de vos
administrés et renforcer leur satisfaction

* Valoriser le niveau de service de votre commune et rendre
lisible sa démarche qualité

* Véhiculer une image dynamique de la gestion de votre
mairie

* Garantir la qualité de service dans la durée et améliorer
la relation avec les usagers

@ afmor

CERTIFICATION
DO SDG 12011419 5




% Un référentiel de services d'application volontaire

% La possibhilité grace aux modules optionnels:
 d’intégrer les services de la Mairie, successivement
dans le champs du certificat
» d’axer la démarche autour d'une notion de progrés

% Une certification de service accessible a tous les
services de la Mairie

% Une démarche qualité « sur mesure » pour les Mairies

———

afror

CERTIFICATION
M0/ SDA/ 2011-11 e
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Le périmétre minimum de la certification QUALIVILLE couvre:

» L'accueil général

» L'accueil au sein du service Etat Civil

» La délivrance de prestation au sein du service Etat Civil

» L'évaluation de la satisfaction cliente et la gestion des réclamations

@ afror

CCATIFICATION
DID /806G / 2011-11 7
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CERTIFICATION
8

Exemple d'engagement : Accueil, orientation, information

» Une signalétique adaptée pour informer et accueillir.

* Un point accueil accessible, propre et bien rangé et offrant des
services associés.

* Un point accueil informatif et qui peut orienter les usagers
* Des horaires adaptés aux attentes des usagers
* En cas d'affluence, une gestion optimale des files d'attente
* Un personnel d’accueil spécifiguement formé

* Un accueil dans nos locaux courtois et attentif
* Un accueil téléphonique courtois, efficace, rapide et informatif

DID 1 SDG 1 201111

©
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| a définition des responsabilités,

= Une organisation des formations du personnel,

* Un contréle régulier du respect des engagements,

® Une réponse a toutes observations ou réclamations
écrites,

= ’évaluation de la satisfaction des clients-
utilisateurs des services municipaux,

= Un bilan annuel de la démarche Qualiville®

CERTSFICATION,

afnor
D 1 8DG / 201111

VOUS : Etude du référentiel / Conduite des actions
necessaires a l'intégration des engagements de services
et modalités d'organisation, de suivi et de pilotage dans
votre organisation

NOUS : Proposition de certification et préparation de
I'audit (devis, auditeurs, période définie avec vous...)

. !

NOUS : Audit et prise de décision de certification

@ afmor

DD SDG 111 CEHTIFIC&TIOI’*
f2011-



© Premiére étape :

Vous etudiez le référentiel et vous conduisez les actions
nécessaires pour intégrer les engagements de service
définis.

LN Auto-diagnostic de vos points forts et des axes de progrés

W Elaboration d'un plan d’actions avec information et formation du
personnel

& Mise en conformité de votre organisation et des pratiques avec
le référentiel

o afaor

CERTIFICATION,
01D/ 506G 1 2011-1¢

© Deuxiéme étape :

AFNOR Certification vous soumet une proposition de
certification et prépare I'audit.

t!; Définition des services concernés

Qb Proposition contractuelle

Qb Préparation de l'audit : sélection d'un auditeur formé et qualifig,
planification conjointe de l'audit, transmission d'un plan d'audit et prise
de contact de l'auditeur avec votre mairie

@ af@or

CERATIFICATION,
OID 7 SDG #2011-1




© Troisiéeme étape :

AFNOR Certification réalise I’évaluation et organise
la prise de décision de certification.

% Conduite de {'évaluation sur site par un auditeur forme et
qualifié

Q> Décision de certification par des experts indépendants

% Aide & la valorisation de votre certificat auprés de vos
partenaires et de vos habitants

G, Le certificat Qualiville® vous est délivré pour une durée de 3

ans avec un audit de suivi annuel permettant de s’assurer du

respect des engagements et pouvant intégrer progressivement
____de nouveaux modules

N afqor
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DEMARCHE SUGGEREE POUR OBTENIR UNE CERTIFICATION ISO 9001:2008
Extrait d'un document de formation

Voici en bref ce & quoi un dirigeant d’entreprise doit s’attendre d’un consultant offrant des
services d’accompagnement dans le cadre d’wne démarche visant I'obtention d’une
certification 1SO 9001:2008.

Rappelons tout d’abord que les normes ISO 9000 traitent de la gestion de la qualité. La norme
ISO 9001:2008 sert & évaluer Ja capacité de 1'organisme & satisfaire aux exigences de ses
clients. Les organisations qui choisissent d'appliquer cette norme peuvent le faire 4 I’interne
seulement ou étendre son application & l'externe auprés de partenaires (clients et
fournisseurs). Elles peuvent également choisir de se faire certifier par un organisme
compétent en la matiére. La norme ISO 9001:2008 encourage 1’adoption d une approche par
processus pour 1’élaboration, la mise en ceuvre et I’amélioration de I'efficacité d*un systéme
de gestion de la qualité. La nouvelle version de Ja norme ISO 9001:2008 met &galement
I'accent sur la mesure de la satisfaction de 1a clientéle de fagon concréte.

La norme ISO 9001:2008 repose sur les huit principes de management de la qualité, soit
I'orientation client, le leadership, I'implication du personnel, I'approche par processus, le
management par approche systdme, amélioration continue, I’approche factuelle pour la prise
de décision et les relations mutuellement bénéfiques avec les fournisseurs. Vous trouverez en
annexe de ce documeat les éléments composant la norme ISO 9001:2008. Les conditions de
succes a |'implantation et 3 ’application de cette norme sont ;

Obtenir I’engagement de la direction.

Obtenir I'engagement et la participation du personnel.

Se comparer avec les meilleurs.

Se doter d’une démarche structurée.

Se remettre en question.

Adopter ’orientation client,

Se doter d’outils de mesure.

Adapter 1a norme a I'organisation.

On sugggre que le dirigeant, ou un responsable de 1'entreprise, se renseigne sur la norme 1SO
9001:2008. L'étape suivante devrait Etre I'embauche d'une ressource technique & 1’interne.
Idéalement, cette ressource aura des connaissances de base en gestion de la qualité et de la
norme ISO et possédera une formation techmique ou universitaire. Cette personne agira
comme coordonnateur de la qualité et devrait se consacrer an projet ISO, en priorité et ce,
jusqu’a 'obtention de la certification. Par la suite, le maintien d’un systéme qualité bien
adapté & I'entreprise ne devrait pas demander autant de temps. Afin d’appuyer cette ressource,
il est souvent recommandé de faire appel aux services d'un consultant spécialisé dans
I'accompagnement, en vue d’obtenir la certification ISO. La principale tiche du consultant
sera de former et de guider le coordonnateur qui aura A &laborer la structure et les procédures
en étroite collaboration avec I'ensemble du personne] de I’entreprise afin que le systéme
qualité soit bien adapté & cette dernidre. Avant d’engager un consultant, I'entreprise devrait
exiger une preuve de ses comnaissances de la norme ISO 9001:2008. Des références
d’entreprises, de sectewrs d’activité et de taille semblables & I'entreprise visée par la
démarche, devraient étre exigées auprés du consultant. L’entreprise devrait rencontrer au
moins deux a trois consultants et demander des offres de services détaillées avant d’arréter

son choix.
@




La démarche visant }a mise en place et 'obtention de la certification ISO 9001:2008
comporte cing étapes

1. Préparer le terrain.

2. Effectuer la démarche.

3. Mettre au point le systéme.

4. Faire certifier la conformité du systdéme de gestion de Ia qualité,
3. Maintenir la certification et poursuivre la démarche.

1. Préparer le terrain
Denner un sens  la démarche et 1a structurer :

» Diagnostic qualit€ : analyse du contexte organisationnel (champs de forces), collecte

et analyse des €léments du systdéme qualité existant.

¢ Analyse des besoins de I’organisation en matiére de qualité.
e Engagement de la direction : création d’un comité directeur et élaboration de la

politique qualité de 1I’organisme.

Mise en ceuvre de la démarche : élaboration de P’échéancier préliminaire,
sensibilisation des membres de I’organisation aux enjeux et aux normes ISO de la
série 9000, constitution de I'équipe de projet, définition des objectifs de qualité
mesurables et en cohérence avec Ia politique qualité.

Faire référence, plus particulidrement, aux pages concernant les principes de management de
1a qualité, soit ;

Principe 1 : orientation client.

Principe 2 : leadership.

Principe 3 : implication du personnel.

Principe 4 : approche processus,

Principe 5 : management par approche systéme.

Principe 6 : amélioration continue.

Principe 7 : approche factuelle pour la prise de décision.

Principe 8 : relations mutuellement bénéfiques avec les fournisseurs.

2. Effectuer la démarche
Mettre graducllement en ceuvre le systéme qualité, par processus ou par exigences :

Evaluation de 1a situation de départ,

Interprétation et adaptation des exigences de la norme ISO 9001:2008 en fonction des
activités de |’organisation.

Définition des besoins de changement afin de se conformer anx exigences ou aux
objectifs.

Rédaction de la documentation nécessaire : manuel qualité, procédures, instructions de

travail et formulaires,



» Planification de la mise en ceuvre des nouveaux éléments : formation de I'ensemble du
personnel de |’entreprise, diffusion de la documentation pertinente et acces A celle-ci.

e Engagement des membres de I’organisation pour la mise en ceuvre et la validation des
nouveaux éléments du systéme qualité.

3. Mettre au point le systéme

e Application simultanée de tous les éléments du nouveau systéme qualité pendant une
certaine période et ajusternents au besoin.

e Validation par un ou plusieurs audits internes (le syst2me qualité¢ déployé répond-il
aux exigences de la nomme ISO 5001:20087) : formation d’auditeurs internes.

Le consultant ou le coordonnateur devront réaliser un audit préparatoire pour s’assurer de la
conformité du systéme de gestion de la qualité avec la norme 1SO 9001:2008. Ainsi, environ
trois mois plus tard, I’entreprise pourra procéder & un audit d’enregistrement effectué par un
registraire.

4, Faire certifier la conformité du systéme de gestion de la qualité

Choix de I’organisme de certification

Les organismes de certification sont accrédités (la liste figure sur le site internet
www.cofrac.fr ). I est recommandé d’obtenir au moins deux offres de services détaillées
d’organisme de certification et d’exiger des références. Les auditcurs devraient étre au fait du
secteur d'activité de I'entreprise.

s Remise de ]a documentation requise au certificateur et révision si nécessaire.

e Audit qualité en entreprise et correction des non-conformités décelées.

o Emission du certificat de conformité par le certificateur.
5. Maintenir la certification et poursuivre la démarche

» Audits internes et audits de maintien par le certificateur sur une base réguligre.

« Evolution et bonification du syst2me qualité.

* Nouvelle certification tous les trois ans.

¢ Poursuite de 1a démarche et amélioration continue des processus.

Le role du consultant est, dans un premier temps, de poser un diagnostic sur le systéme de
qualité existant dans I’entreprise, d’établir les écarts par rapport aux exigences de la norme de
méme qu’estimer le temps nécessaire pour amener 'entreprise a obtenir une certification. De
plus, son réle est d’accompagner |’entreprise, et plus particuliérement le coordonnateur, dans
la réalisation de chacune des cing étapes mentionnées ci-dessus. Afin que I’entreprise puisse
pleinement maitriser son syst2me de gestion de la qualité, le consultant précisera la marche a
suivre, expliquera les exigences de la norme et les fagons d'y répondre et adaptera son
intervention aux besoins de I"entreprise.
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Eiéments de la norme ISO/FDIS $001:2008

1. Domaine d'application
1.1. Généralités

1.2. Périmétre d'application

2, Référence normative

3. Tarmes et définitlons

4. Systdme de management de Ja qualité (titre
uniquement)

4.1, Exigances générales

4.2. Exigences relatives & la documentation (titre
uniquement)

4.2.1. Généralités

4.2.2. Manue! qualité

4.2.3, Maitrisa des documents
4.2.4, Maltrise des enrggistrements

5. Responsabiiité de la direction (titre uniquement)
5.1. Engagement de la diraction

5.2. Ecoute client

5.3. Palitique qualité

5.4. Planification (tiire uniquement)

5.4.1. Objectifs qualité

5.4.2. Planification du systéme de management de la
qualité

5.5. Responsabliltd, autorité et communication (titre
uniquement)

5.5.1. Responsabilité et autorité

5.5.2. Représentant da la direction

5.5.3. Communication intarne

5.6. Revue da direction (titre uniquement)

5.6.1. Généralités

5.6.2. Eléments d'entrée de la revue

5.6.3. Eléments de sartie de a revus

6. Managemeant des ressources (titre uniquement)
6.1. Miss & dispositions des ressources

6.2. Ressources humaines (titre uniqguement)
6.2.1. Généralités

6.2.2. Compétence, formation et sensibilisation
6.3. Infrastructures

6.4, Environnemant de travall

7. Réalisation du produit (titre uniquement)
7.1. Planiiication de la réalisation du produit

7.2. Processus relatifs aux clients (titre uniquement)
7.2.1. D&lermination des exigances relatives au
prodult

7.2.2. Revug des exigences relatives au produit
7.2.3. Communication avec les clients

7.3. Conception st développament (titre uniquement)
7.3.1. Planification de 1a conception at du
développement

7.3.2. Elénients d’entrée de la concaption et du
développement

7.3.3. Eléments de sortle de la conception et du
développement

7.3.4. Revue ds conception et du développement
7.3.5. Véiification de la conception et du
développement

7.3.6. Validation de la conception et du
développement

7.3.7. Maitrise des modifications de la conception et
du développemant

7.4. Achats (litre unigquement)

7.4.1. Processus d'achat

7.4.2, informations ralatives aux achats

7.4.3. Véiification du prodult acheté

7.5. Production et préparation du service (titre
uniquement)

7.5.1. Maltrise de la production et de la préparation du
service

7.5.2. Validation des processus de production et de
préparation de service

7.5.3. identification et tragabilité

7.5.4. Propriété du client

7.5.5. Préservation du produit

7.6. Mallrise des équipements de survelllance et de
masure

8. Mesure, analyses ot amélloration (titre
uniquement)

8.1. Généralités

8.2. Survelllance et mesure (titre uniquement)
8.2.1. Salisfaction du clfant

8.2.2. Audit interne

8.2.3. Survelllance st mesure des processus
8.2.4. Survelllance et mesure du produit

8.3. Maiirise du produit non conforme

8.4. Analyse des dohnées

8.5. Amélioration (titre uniquement)

8.5.1. Amélloration continue

B8.5.2. Actions correctives

8.5.3. Actions préventives



FOCUS SUR LA NORME ISO 9001 VERSION 2015

L’ISO est I'Organisation intemationale de normalisation. Elle élabore et publie des normes
internationales dans différents domaines d’activité. Il existe actuellement plus de 21 000
normes internationales.

L’idée d’officialiser les normes de qualité trouve ses origines dans I'industrie militaire, & la
fin des années 1950. Dans les années 1970, cette impulsion en faveur des normes de qualité se
répandit & d’autres organismes. Mais & mesure que de nombreuses entreprises exigérent de
leurs fournisseurs de' se conformer a leurs différents programmes d’assurance qualité, le
besoin d'une norme unique et mondiale se fit.

En 1987, le comité techmique 176 de I’ISO publia les normes ISO 9000 pour 1’assurance-
qualité ct le management de la qualité. Appartenant a la série plus vaste de normes 1SO 9000,
la norme ISO 9001 définit les critdres s’appliquant & un systéme de management de la
quelité. Il s’agit de la seule norme de cette famille qui peut donner lieu & une certification.
Elle peut étre utilisée par tout type d’organisme, grand ou petit, quel que soit son secteur
d’activité.

Les normes 1SO 9001 font I'objet d’une mise & jour constante depuis leur création. Une
nouvelle version est réguli¢rement publiée, Ces versions s’appellent des révisions. La
premiére révision des standards de 1987 fut publiée en 1994, et fut suivie de deux révisions en
2000 et 2008. La derniére évolution date de septembre 2015.

Les évolutions de la révision 1SO 9001:2015 sont notablement plus conséquentes que celles
portées par la révision précédente. Elle donne une plus grande importance au contexte dans
lequel évolue 1a structure avec une analyse poussée des risques et des opportunités qui permet
une meilleure anticipation et adaptation de la structure  son environnement.
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LES COUTS ASSOCIES A LA CERTIFICATION ISO 9001

Il n’est pas toujours facile d’estimer les dépenses que va engendrer une démarche de
certification car elles sont fonction d’une multitude de paramétres comme 'activité de
Ientreprise, le nombre de salariés, I'existence ou 1’absence totale de Systéme de Management
de la Qualité (SMQ), les objectifs recherchés, les compétences présentes dans I’entreprise,
P’engagement de la direction, la motivation du personnel (une ambiance favorable est un
« plus » pour lancer une démarche)...

La durée de la démarche jusqu’a la certification peut étre, elle, estimée entre 12 et 18 mois.

A 1a question, combien cela va coitter ? Nul ne peut répondre exactement car méme si on peut
estimer les cofits externes comme on va le voir ci-dessous, les cofits internes, hormis le salaire
du responsable qualité, demeurent trds subjectifs.

En fait, on distingue deux sortes de cofts :

s Les cofits externes dus :
o aux frais de dossier auprds de I’organisme certificateur ;
o aux frais d’audit de certification (2 & 4 jours ou plus A un ou deux auditeurs
selon I'importance de P’entreprise) ;
o Eventuellement aux frais de consultants externes ;
aux frais d’acquisition de matériel (informatique, métrologie...).

0

e Les coits intenes qui comptabilisent le temps passé par le personnel et
1’encadrement :

A rédiger les procédures et documents écrits du systéme Qualité,

a gérer ces documents,

a les améliorer,

2 assister & des réunions,

4 communiquer,

4 assister & des formations,

o sans oublier le salairc du Responsable Assurance Qualité (RAQ).

Il ne s’agit pas de dépenses aussi réelles que dans le premier cas, mais de dépenses
analytiques. Ces cofits internes sont sans commune mesure avec les cofits externes. IIs
peuvent étre 100 ou 200 fois plus élevés.

A partir de ces faits, il y a deux fagons d’estimer les cofts :

1. Soit en additionnant le tout. On arrive & une somme extravagante que 1’on aura du mal 3
justifier en retour sur investissement ;

0Oo00O0O0OO

2. Soit en se disant que les euros réellement dépensés et les euros analytiques ne peuvent
s’additionner car ces demiers permettent de satisfaire aux exigences de la norme, donc de
rehausser le niveau de qualité de I’entreprise et en améliorer 1'efficacité. Les cofits internes
doivent plut6t &tre assimilés 3 des investissements (formation, rédaction de procédures,
réunion de sensibilisation...). Seuls les cofits salariaux du RAQ (50 2 60 000 € / an salaire
chargé) pourraient &tre retenus.

@




Simulation pour une entreprise de 100 personnes faisant appel @ un consultant pour
U'aider d mettre en ceuvre la démarche et en embauchant un RAQ

Cofits externes :

Consultants externes ~ 20 jours d’accompagnement — 1000 € / jour, soit 20 000 € pour la
prestation.

Les frais de dossier et d’audit de certification — 21 000 € pour 3 ans, soit 7 300 € / an (un
peu plus la premiére année ct un peu moins les deux années suivantes).

Soit au total 27 000 € la premiére année et 41 000 € sur les 3 premiéres années, sachant
qu’aprés ne subsisteront plus que les frais liés A la certification.




Henri Plagnol au Havre : développer la démarche qualité dans tous
les services

Pasted By La Rédaction On 20 novembra 2002 @ 20 h 13 min In Francg | Comments Disabled

A l'occasion de sa visite dans différentes villes de Selne-Maritime le lundi 18 navembre, Henrl Plagnol,
la secrétaire d'Etat & la réforme de 'Etat s'est rendu & la malrie du Havre (193 259 habitants),
notamment paur y visiter trols services, I'accuell central, le standard téléphonique at I'dtat civil qui ont;
obtenu cette année la certification « A.F.A.Q Servica Conflanca », Délivrée par I'Assaciation Francaise
pour FAméliaration de Ia Qualité (A.F.A.Q), cette distinction, désormals Intégréa au label plus larga de
< Qualiville » dont les paramétres ant été fixés par le Centre National de la Fonction Publique
Territoriale, I'association des Maires de France, I'A.F.A.Q...., récompense la qualité du service offert par
les agents havrals, et, plus largement une démarche qualité engagée de longue date dans la citd
portuaire. L'occasion pour Henrl Plagnol d'évoquer une méthode qu'il souhalte volr se développer dans
le plus grand nombre possible de collectivités, mals aussl dans les services de I'Etat : « |l faut
améliarer Ia refation usagers-servics, traiter le public comme un usager-cllent et libérer I'énargie des
fonctionnaires... » Il a d'allieurs annoncé qu'll lancera I'année prochaine les premiers « trophées
quallté des services publics de I'Etat »,

Patrick Bottols

Article printed from Lagazette.fr: hitp:/ /www.lagazettadescommunes.com

URL to article: h&p:llwww.lagazeuzdmmmunes.comlz2206/henﬂ-plagnol-au-havre-
developper-la-demarche-qualite-dans-tous-les-services/




Qualite de'service dans les municipalités

La certification
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'MAIRIE D’AIRE-SUR-L'ADOUR (LANDES) <
'@ 800 habitants
'Certifiée Quallville depuls octobre 2008
‘Amaud Moustié, directeur général des services

-k

e M B

ctite commune touristique

nichée cn région Aqui-

taine,  Aire-sur-1'Adour

a profité d'un renouvel-
lement d’cffectifs pour scruter ses
pratiques & la loupe... « La qualitd
de l'accueil connaissait de grandes
variations. Nous avons souhaitd amd-.
liorer notre niveau de service pour
qu'il atteigne une qualité constante ..
tout au long de V'année », come « Nous avons amélioré le service
Amaud Moustié, directeur général rendu au public. Nous voulons
des services. maintenant faire de méme en

Pour commencer, sculs U'sccusil  dfrection des entreprises ! »
et 1'4iat civil se sont engagés dans la

démarche. L'objectif était double : assurer 1a canfidentialité et la qualité de {"accueil, sans
perdre en convivialité, « Dans une petite ville comme Aire-sur-U'Adour, il existe une proximité
essentlelle avec P'usager, une qualité de relation qu'll s'agit de préserver @ tous prix. Nous
connaissons bien les habitants, mals en contrepartie, ils attendent beaucoup de nous ».

Les premiers changements apportés ont été trés concrets et directement perceptibles pour
I'usager : ouverture de I'espace d’accueil de I'Hétei de Ville, mise en accessibilité, création
de lignes de confidentialit£, diffusions d'informations sur un écran plasma...

Mais I*évolution s’est aussi concentrée sur "organisation. « Toutes les missions ont été dcrites
¢! décrites. En cas d'absence d'un agent, celui qui le remplace peur ainsi maingenir le méme
niveau de service », souligne Amaud Moustié. Forte de ses premiers acquis, Aire-sur-1'Adour
envisage d'étendre la démarche Qualiville A son service finances. Objectif : s*engager sur les
délais de paiements aux entreprises pour scutenir |'emploi local. « Nous avons amélioré le ser-
vice rendu au public. Nous voulons malmenant faire de méme en direction des entreprises { »

« A partic de 2012 nous compons
clendre 1a démarchie au service mances. i

sugits de S'engager surfes diéfas de paemaort,

i eiement esaantiel pour fa trésorene des
entreHIses uans un cottexte de crise’ Davhes
servives pouirafent posuite entrer dans fe
périmetie comme fa Folice muncinale, Laffice de

tounsme au fa direction de Purhanisme’ »




Valoriser et défendre le service public

n l'espace de quelques
décennies, aves |'amivde
d’Airbus, la population de
Colomicrs est passée de
6000 habitants dans les anndes 60 a
plus de 35 000 aujourd’hui. Pour
les accueillir, 1a ville s'est adapide.
« Avec Qualiville, les dlus voulaiens
Jaire reconnalire la capacité d'adap.

fation des services communaue, Uim- oyt on 2 répondre toujours
plication du personnel et continuer &

répondre toujours miewx aux besoins  TEUX 8UX besoins des usagers »

des usagers, relate Dominique Gély, directeur général adjoint des services. Jis souhairaient
surtout utiliser ce référentiel comme un outil de défense et de valorisation du service publics.
Avant Ia cenification, Calomiers avait déjd aménagé les horaires de I'hdtel de ville en pro-
posant une noctume, et des travaux d'amélioration des locaux avaient é1€ eatrepris das 2003.
« Qualiville a accéléré le mouvemens : la Mairie est désormais ouverte en continue, la signald-
tigue a dté repensée, le systime de estion téléphonique remplace, Nous avons aussi apié pour
une gestion informatique des files d'attente et révisd | ‘ensemble des supports de communication. »
Le périmétre de la certification englobe le service population (accueil, dtat civil, formalitds
administratives) et Ia direetion du développement urbain. « Avec Vextension constante de
Colomiers, les problématiques d'urbanisme et de Joncier ont toujours éi¢ centrales. Ce pole
a donc éié certifid en priorité ». La ville s'emploie par ailleurs activement 3 renforcer Jes
démarches dématérialisées. Et pour combatire I fracture numérique, les maisons citoyennes
proposent des connexions a Internes.

B Colomean

« Notie objeetif est ofaboutiv 3 e
CEMTation pone [ diragtion des refations

Avee la population et de i coordination
imerconinunale) Nous soubadons feure
recannailre [a specificits de celle trsction
novalice, qur gere interface enbe usagess et

senites lechiigues, ef qui affinme fa spé

COUmEne dans la communants titlaine iy

graind Toufouse (27 communes). »
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Se doter d’'un cadre rigoureux d’actions

h |
26 kilom@tres su sud-est de Paris, Etiolles recense 3194 habitants. Sa municipalité

doit compter avec un niveau d'exigences élevé ; « notre petite commune réunit
une population plutdt aisée et de nombreuses personnes dgdes : pour elles, la
qualité de service va de pair avec un lien dtroit avec la Mairie, Les usagers n'ont
Jamais hésitd @ faire part de leurs doléunces lorsqu'lls ont pu recevoir un accuell indgal ou
notd des courriers non suivis », constate Sylvie Senot, animatrice qualité,

Pour répondre & leurs atientes, Eliolles s'est lancée dans la démarche Qualiville en 2004.
La certification couvre aujourd' hui les services accueil, élat civil, communication-événementiel
et enfance/jeunesse ainsi qus le CCAS etle sccrétariat du Maire. « Nos niveaus d'exigences ont
augmenté dans tous les domaines : grdce & Quallville, la gestion du courrier est dorénavant
tracée et réguide. L'organisation des bureaux a 21 modifide, accessibilitd a #1€ assurde, les
répondeurs ont €€ revus... », énumere Sylvie Senot,

Les Etiolais sentent la différence : « nous recevons environ
75% de rdclamations de moins qu'il y a deus ans. Qualiville

« Finalement, ce

devrait étre comme Jixe des objectifs & atteindre, des procddures & mettre en place
cela dans toutes et apporte une preuve du résultat. Finalement, ce devrait 2tre
les mairies de comme cela dans toutes les mairies de France. Qualiville
France » donne un cadre et apporte une vrale rigueur », complite

Christine Mannaquin, directrice génémle des services.
Etiolles a décidé d'aller au bout de la démarche et vise une certification Qualiville pour
|'ensemble des services d'ici Ia fin du mandat.

« L5 2012, [a nolive miunicipale
el lurbanisine deveaien! abiesr,
e cetification. Les services
tectnigues les rejoindiont
an 2043
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64000 habitants e
Certifiée Qualivile depuls janvier 2008,
\Viminie d'India; responsable dalla ceilula qualité
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MAIRIE DIISSY-LLES!MOULINEAUX (HAUTS DE SEINE)

Veille permanente et innovation

de ce fait particulidrement exigeante, connectée et surinformee, souligne Virginie

d'India, responsable de la cellule qualité d'lssy-les-Moulineaux. Pour fui répondre,

it faut innover ! La mairie envoie depuis des anndes des SMS pour informer de la
disponibilité des documents. Un projet de podcast est & I'étude pour mieux expliguer les pro-
cédures & nos administrés. Sans compter la déinatérialisation de nombreuses démarches ». La
certification Qualiville s'inscrit dans cette approche de modernisation continue, impulsée par
André Santini et son premier adjoint Paul Subrini. Elle couvre I'accueil de la mairie et I'état
civil - desservis par un guichet unique -, ainsi que la ludothéque, I'espace ludique et le service
Education. « Sur un service comme I'Education, Qualiville nous a incité & former les agenis
pour répondre spécifiquement aux demandes sensibles - comme les dérogations de secteur - et
& conduire des entretizns parfois difficiles. » Autre point fort du référentiel : fes question-
naires de satisfaction permettent de mieux comprendre les besoins des usagers, un élément
cssentiel afin de devancer feurs autentes. Pour aller plus loin, un barométre global de Ia satis-

« Nous recevons chague année de ~ ™°tion aux tecueils de Ia ville est

. . v prévu pour 2012, « Tout cela per-
1)
nombreuses délégations d’élus et met de défivrer une presuation d

d'agents de villes désirant s'inspirer ., haute qualitd, affirme Virginic
de nos pratiques » d'India. Notre plus grande récom-

pense est l'exemplarité d'lssy-les-
Moulineaix, De nombrewx citoyens extérieurs a la commune Jont ainsl appel & nos services
powr obienir leur passeport biométrique, attiréds par notre efficacité et nos délais plus courts
qu'allleurs. De méme, nous recevons chague annde de nombreuses déldgations d'élus et
d'agents de villes désirant s'inspirer de nos pratiques ».

( La population d'lssy-les-Moulineaus devient de plus en plus parisienne, et elle est

st Ui proel de harametre de la
salisfaction des services dicotei sora

fanue debut 2012 atin de faire émengor do
noweaux hesoms. 0es sorvices qui n'élaien
[as encoie engages dans fa démorche

O par aidleus expiime feor intée st our
Qualivitie »




MAIRIE DE MONTPELLIER (HERAULT) <
257 000 habitants!
carliﬂée Quallvilla depuis novembre 2010
* Olga Krampaszky, directrica des relations aux publics.

§

Au plus prés de chaque usager

uititme ville de France, Monipellier s'agrandit mpidement ! Garantic un nivean

d'accueil constant & tous ses habitants constitue donc un vrai challenge. « La dé-

marche Qualiville s°est inscrite dans une réflexion entamde dés 2008 » , 5e souvient

Olga Krompaszky, dircctrice des relations aux publics. Premidre éape : territorin-
liser I'approche pour l'adapter & tous Jea usagers. Apr2s une dtude sur les bassins de vie, sept
quartiers ont été identifiés ct chacun représenté par un dlu. La ville a également inanguré trois
mairies de proximité, ouvertes 45 heures par semaine, et regroupant tous les services-clés :
tat civil, passeports et cartes d'identité, inscription en créche, dans les écoles, sur les listes
€lectorales... Les trois antennes cuvertss entre 2009 et 2011 ont été certifides Qualiville. La
quatriéme, prévue en janvier 2012, le sera anssi, Ce disposilif a complété Ia certification des
services centraux de I'Holel de Ville (vie quotidienne, état civil, population, administration des
cimetidres, DUOP droits des sols, enfance et éducation). « Grdce & Qualiville, nous avons ren-
Jarcé la confidentialite et l2 confort de nos espaces d'accueil. L'amélioration sera particuliére-
ment ressentle pour le service des cimedéres, qui regoit les usagers dans des moments difficiles

ok la protection de la vie privée o .
est particullérement sensible, son- Qualiville a aussi mis en exergue

ligne Olga Krompaszky. Quativite  [€ rOle des agents d'accueil, premier
a aussi mis en exergue le rdle des  CONtact du citoyen avec la Mairie et
agents d'accueil, premier contact  garants de Pimage de [a ville »

du citoyen avec la mairie et garants

de U'image de la ville : mieux considérds, miews formés, ils répondent mieux awx administrds,
Nous le constatons au guotidien, les Montpellidrains sont satisfaits des prestations, »

« Montpeilier saihaite étendre la

deéimnarthie sur de nauveaux penmeims aux
probigmatitises tres diffirentes
LCS premiers ¢ S pourraent &t les
nostes de Police municipale at les Maisons
pourlous,




ARE-DENISUSEINE-SATNTDE

S

Accompagner un territoire en mutation

our Saint-Denis, privilégicr la qualité d’accucil des usagers n’a rien d'une nou-
veautd : « en 1989, un groupe de travail réfléchissait deja aux conditions d'accueil
des administrds pour concevoir 'extension de U'hétel de ville, inauguré en 1993,
dévoile Valérie Massol Six, directrice de I'accueil, Puis en 2006, un service accueil
a d1é erdé, suivi d'une direction éponyme en 2008, intdgrant le service état-civil, lections,
prestations administratives et la Mission Citoyenneté. » La municipalité s*est donc naturelle-
ment orientée vers Qualiville. « Le réffrentiel répondair & toutes nos prioritds ; il positionne
$'accueil des usagers au coeur des valeurs, it relance le processus d'amélioration continue tout
en fixant des objectlfs précis et trés pratiques », Sans compter Ia valorisation du travail des

T . agenls ¢t leur moniée en compétences.
« Des indicateurs plus fins qui Pour Valérie Massol Six, depuis I cer-

permettent de retravailler nos tification initiale en 2007, Saint-Denis
organisations, nos procédures s'inscrit dans une approche de Jong
et nos formations en adéquation  \erme : « au fil du temps, la démarche
avec I'évolution des publics, du  prend en compte des indicateurs plus

territoire et des missions » JSins qui permettent de retravailler nos
organisations, nos procédures et nos

Jormations en adéquation avec 'évelution des publics, du territoire er des missions. » 11 faut
dire qu'a Saint-Denis, la mutation se produit en accéléré : en quatre ans, la Mairie est passée
de la délivrance de 170 000 actes & 2]0 000 par an, Fi dans [a dernidre décennie, la ville a
cuvert en moyenne un nouveau groupe scolaire par an, « Qualiville accompagne en parile ces
transformations : les services scolaires et périscolaires ont die certifiés en 2008 ». Résulint,
Saint-Denis recueille un taux de satisfaction des usagers de 93%, dtudie I’ ouveriure de services
publics dans les quariiers (malrica annexes notamment) £t souhaite inscrire I*apprentissage des
langues étrangéres au plan de formation 2012 pour les agents d'accueil,

NTS FORTS
5?™ o
B Lina;

« Nous :@vens cheisi une cogtification
pardtapes ef parslages | £n 2607, le roe-ce-
chaussee ot fa direction de l'acouel (état-civild
electionfaccueil/standard) ent éle ceifiés. Puis sont
venus rejointhe In permetie de cedificalion les
sendoes scolaites et pen-scolaires du procier élage
en 2608 Ayjeund i) ia direction des solidaités
et du developpement social située ayu deuxicme
ftdge, est engageée dans la diémarche, avec une
certification prévue pour 2012 »
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Tout mettre en ceuvre pour un service
irréprochable

En s'engogeant dans Quali-
ville, Sceaux souhaitait pour-
suivre la démarcle d'amélio-
ration continue engagée avec
la création du péle d'accueil centralisé
en 2006, baptise “Sceaux Info Mairie" »,
souligne Patricia Masuada, chef du service
Sceaux info mairie ct responsable qualiis.
La connnissance fine de Ia population et
unc adaptation précise & ses besoins ca- & Attitude irréprochable,
raciérisent depuis lors la démarche de la 1y ite g 50 jmpeccable, grande
ville. « Les Scéens, connus pour leur exl- oo i 145 prise en main globale

gence, attendent un accueil d'excellence, . .
o rt avee la qualité de vie qu'ils de 'usager... pour un accueil

sont venus chercher d Sceaur, Auniveaw ~ d'2Xcellence »

du premier accueil, cela suppose une attitude irréprochable, une politesse impeccable, une
grande cordialité, un accompagnement a I'utilisation des formulaires et une prise en main
globale de I'usager, Et en back office, cela impligue !'attention au suivi de la demande, la
tragabilité des courriers, et la qualitd des réponses au téldphone. » Pour attcindre ces objec-
tifs, la ville a mis 1'accent sur la formation en privilégiant des modules qui incorporent des
jeux de rdles, des notions théStrales, vaire du coaching individualisé. Une quinzaine d'agents
est concernée par le périmétre de la certification qui porie sur 1°état civil et I'accueil. « Pour
I'usager, le béndfice est immédiatement mesurable : les dquipes municipales sont foujours &
I'dcoute. Et surtout, Qualiville permet d'aller plus loin : les suggestions soumises via les fiches
“la ville & votre écoute” ont permis de faire remonter et de traiter des attentes poriant sur des
services hors périmétre Qualiville, conume le service espace public/environnement en charge
de la voirie par exemple, La démarche qualité porte ses fruits sur toute lo vifle £ »

v Nous souhaitons avant (out

ancrerdans la durée ce qui g glé
mis en place depws un an. Mais quoi
quil en soll, fa volonté d'amstionation
conlinue concerng loe o ville. »




P MAIRIE DE ROUEN (SEINE-MARITIME)
. 110000 habitants:

. (Cortifiée Quailvile depuls ssptembre 2008

'Clémence Patin, manager quakté >

i
s S

E s S PR

Redonner la place d’honneur a 'usager

h

Rouen, la démarche Qua-
liville correspond d’abord
4 une volonté politique :
remettre ["usager  su
centre des préoccupations. A cette fin,
dis 2006, le « projet accueil » a é1é
initi¢ pour conduire la modemisation
des services &t civil et ciloyenneté.
« L'action diait devenue essentielle
car les agents ressentaient un déca-
lage croissant entre les besoins des administrds et la rdponse apportée. Les usagers diaient
quant 4 eux en attente d'une simplification adininistrative, souligne Clémence Patin, manager
qualité. Pour approfondir ce constat, une duude a établi une typologie claire des habitants, Eile
a servi de point de départ & une organisation adaptée & P'ensemble dzs publics », Premitre
€tape de cette réorganisation, a mise en place d'un guichet unique : « /.6 milfions d*euros ont
€té investis pour créer cet accueil inulti-services, congu avec un architecte et wn ergonome. »
Les trois mairics de proximité ont aussi bénéficié de travaux et un relais Mairie-Poste a été
créé. Deux missions ont ét€ également propasées cn direction des publics maitsisant mal la
Iangue frangaise ; un médiateur et un

« Qualiville nous a permis de &rivain public. « Qualiville nous a
formuler des objectifs trés précis permis de formuler des objectifs trés
sur les niveaux de qualité que précis sur les niveaux de qualité que
nous souhaitions atteindre » nous souhaitions afteindre, d'adapter

le recrutement aux exigences des fiches
de postes et de mieux manager les dquipes, estime Clémence Patin, L'usager y a gagn# en ij-
stbilitd et en efficacit, Par exemple, depuis la réforme des passeports biométriques, Rouen est
la seule grande ville de France a accueillir 60% de Jréquentation en plus tout en maintenans
son temps d’atiente moyen, & effectifs constants ! »

\NTS FORTS
PP it e
N i t{a"'"" ;

v News ainteliens porter la cuilure
_ ] PR Qualiville dans toules nos activités,
B e | Li/111C jUriclique A Olé certifide en 2009 ot
la direction dos femps e Fenfant en 2011,
Le prochain ohjectif vise fa direction de fa
catigsion seciale, yui intégre fe siege
(it CCAS. »
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MAIRIE DE VERTOU (LOIRE-ATLANTIQUE) <«
: 22 000 habitants
Certifiée Qualiville depuls 2004
“-._Philippe Gaonac'h, directeur de |'administration générale’

e £

R o P T - . _—

e

Mieux travailler ensemble !

En cholsissant Qualiville, U'objectif constituait

avant tout & amdliorer nos procédures et & miewx
« communiguer en interne, explique Philippe

Geonac'h, directeur de I'administration générale
de Vertou et chargé de mission qualité, Qualiville ne répon-
dait pas tant & une attente spécffique des usagers qu'a un
besoin d'harmonisation des pratiques. » Vertou a d'abord
engugé la démarche au sein des services accuetl général, for-
malités administratives et urbanisme. S'y ajoutent en 2007
les services enfance, jeunesse et vie scolaire pour lesquels
un pdle unique accucil famille est créé. A chaque fois, les
procédures sont démillées ct les fiches de pestes révisdes,
Pour assurer la diffusion de cetie culture, 1a ville a tavaillé
sa communication. « Depuis {‘an dernier, une lettre diec- v
tronique dédide & la qualitd est diffusée & I'ensemble des % L€S audits
agents, explique Philippe Gaonac'h. Les audits internes ot internes permettent
aussi permis & chacun de mienx connairre les aurres services 3 chacun de mieux
et leur fonctionnement ». En interne, |'objectil est atieint ¢ connaitre les autres
Qualiville a entriné une réelle harmonisation des procé- services ef Jeur
dures, « Elles permertent d'assurer la continuit? du service A
sans accroc pour ['usager. Comunent défivrer une carte fonctionnement »
d'identitd, accueillir I'usager, ouvrir la mairie le matin... tout est explicité ! », Et en exteme,
le bénéfice est évident : « nous dtions au-dessus de 75% de satisfaction lors des premidres
enquéies auprés du public. Aujourd'hui, nous nous maintertons entre 97 et 9% de satisfaits. »

v-!‘l--
Aot

sl fravaer g samb)
da délvrer; enjcontiiu, Unse

« Nous uiganisons en 2612 une
tinuvelis senstinfisation autour de Qualville,
pauren aiscerner a fa fois fes dvantages
el ies linites. Naus souhartons alier encore
plus tcin et amélinrer, au-delé de Facousl,
f1 qualte menie das plestations »
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Partager la méme ligne de conduite

in 2005, & I"occasion de ses vaeux, le Maire de Villeneuve-sus-Lot & cngngé sa ville

dans une démarche de modernisation, en annongant une certification Quativille des

services accueil et &l civil. Au f) de la démarche, une petite révolution a boule-

versé le fonctionnement des services concemés. « Nows avons cesse de raisonner

par agent pour commencer & réfléchir en t2rmes de postes, et cela a tout change | se souvient

Claire Lubin, directrice des services @ ia population et responsable qualité. Nous avons par

exemple réalisé qu'il fallait a minima trois agents d’accueil au service Etas civil pour garantir

un niveau de qualité adéquar. Avant cela, en fonction des absences, des congéds, il arrivait que

L'accueil ne tourne qu'avec dewx agents. » La direction a mis alors en place des plannings ct

dcs postes de sccours pour pallier aux absences. Le fonctionnement en binémes a €ié géndma.

lisé. Cetic organisation a é1€ soutenue par des formations et des groupes de travail pour la mise

cn place des procédures, la gestion documentaire, I*¢valuation du temps passé par presiation,

la gestion des réclamations... Vingt-cing agents

« Pour,’es usagers, sont aujourd’hui concernés par Qualiville, puisque

le service rendu est les services lections et cimetidre ont depuis rejoint

indubitablement meilleur |, périmitre initial. Et la démarche est envisagée

et mieux ressenti » pour les services cultures et éducation. « Qualiville

permet de partager la méme ligne de conduite, se

réjouit Claire Lubin. Pour les usagers, le service rendu est indubitablemant mejileur et mieux
ressentl, grice au respect d'engagements clairemant définis. »

& PGS Atk Services cuilumls
[hedtre, musee. biblivtheqgue et
i i confre cullirel) ef éducation
ffaires seolanes, S estauration
senane). Celte certifivation dtendye
coicemerait une cliquantaing d'agents
supplémnentaimes,. »
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MAIRIE D! ARDEHESUR-TON (Ve

it

Qualiville,
un outil de conduite du changement

La Roche-Sur-Yon voit sa population augmenter et les exigences des usagers s'accroitre
constamonent. Le maire a tenu & uriliser un référentiel pour répondre & feurs at-
tentes, explique Eric Boudeau. Qualiville s'est imposd comme le modle le plus per-
tinent pour garantir un accueil de 'usager dans toute sa dimension et enclencher
une démarche qualité dans la collectivité. » La mise en place a &1 initiée en 2009

et la commune vient d’obienir le troisi2me renouvellement de son label Qualiville. Celuj-ci
couvre les activités des sites d*accueil, le standerd, le service population et les quatre mairies
annexes. « En 2012-2013, la certification sera dtendue au service accueil parents — un guichet
unique qui couvre tous les services lids a la famille — au sarvice des cimetidres et aux services
fechniques. Ces irois entitds sont constamment en relation avec le public et s'inscrivent dong
logiquement dans le périmdtre Qualiville », poursuit Eric Boudeau. Rien n'n dté lissé au
hasard par la commune : réaménagement de tous les sites d*accueil, refonte du mobilier pour
assurer le confort de 'usager et celui des agents au quotidicn, nouveau plan de nettoyage pour
e Qualiville s'est imposé renforcer In propreté des locaux, installation d'une
comme le modéle le plus  Signalélique inteme et exicme sefon une charte gra-
pertinent pour garantir un phigue précisc... La premigre impression doit éire
accueil de ’,USager dans ln bonne. « Et sur le plan managérial, La Roc-he'

: sur-Yon a notamment mis U'accent sur la formation,
toute sa dimension » avec une moyenne de 5 & 6 modules par agent et
par an ; accueil, gestion des confiits, gestion du stress, accueil d "usagers en sieation diffi-
cile, nouveaux inoyens de communication... Environ 70 agents ont bdndficié de formations »,
explique le responsable qualité de 1a ville. Aujourd'hui Eric Boudeau I'affirme, « Qualiville
est une approche gagnant-gagnant, aussi bien pour les usagers que pour les agents ! La satis-
Jaction du public a augiment#, les outils mis en place pour recueillir les remarques permetient
duex usagers de mieux transmettre leurs attentes. De lewr cdté, les agents, sécurisés par les
procddures, se sentent plus confiants et le public a en Jace de lul un professionnel sar de ce
qu'il avance. Enfin, Qualiville apporte au Maire tragabilité et visibilite sur les problématiques
de ses administrés, » La culture qualité se diffuse d'ailleurs ou-dela des limitzs du périmétre
Qualiville. « Chaque direction adjointe s'est vu Sfixd des engagements de services lids & la deé-
marche gualitd », détaille Eric Boudean.

QOINTS FORTS | %

SR

S
W

ealiser les
s e Quativiin &
S ICinalx o

intemetionales,
LeE accuel des
ifiontd est devenue

> 13




o ETAT,DES LIEUX DES DEMARCHES QUALITE
MENEES SELON LE REFERENTIEL
QUALIVILLE

JUILLET 2008

L

LE GROUPE AFNOR ET LUNIVERSITE TECHNOLOGIQUE DE COMPIEGNE (UTC) ONT ANALYSE ENTRE FEVRIER ET
JUIN 2008, LES RETOURS D"EXPERIENCE DE VILLES ENGAGEES DANS DES PROJETS D'AMELIORATION DE LEURS

afc._pr

ACCUEILS DU PUBLIC, SELON LE REFERENTIEL QUALIVILLE. SYNTHESE :

. SURQUELLE DEMARCHE S"ENGAGER ?

Qualiville 1a plus adaptée aux besoins des municipalités.

gy & T —r———r—y

Fdl:us SUR QUALIVILLE
Labe! Marianna, Accusll Service Public Local, 1ISO 8001, Qualivila, NF service...
36% das villes inlerrogdes sur leurs intentions par I'UTGC, jugent le référentiet %wu‘n démamhe
Qualivilla comme étant le plus adaptd aux besoins des municipalités, % ar
Les axlgences sont plus spécifiques ot mleux adaptées a Ia divarsilé des hqgl'aﬁ*ﬁ,é‘jmmmg g gngage
missions d'une mairie. Flles couvrant I'snsembla des relations aux usagers, en |8Upris de 888 sagers sur.des
allant plus loin que le simpls accusil, ’p@_’fﬁﬁeﬁ relitives A | qualits
Le canal d'accuell dlectroniqua (site web, e-procédures...) reste peu tévelopps par dal" gwugl?‘ﬁi'fﬁfomﬁmuda
lo référantie!, ratn-huon el tralBrmet de ses
M 'de prostations de services
Edté.dme 58 pmmlé:a verslon en
; J 2 2001(el Eanjointament congu par
», QUI S’ENGAGE ” le Cenire de la Fonction
; Publique Terrttorlale (CNFE'T), laa
vikes cu Havr%gt du Pecq et 'AFNOR
Qualiville s'adapte 3 toutes les typologies de co : Cariitcation, [ rétérentil Qualtvilo
P typolog cormmunes s'inléreass a'ucmﬁfms quotidiennes
»80% des mairies certifides et ées ont entre 10 00D et 50 00 mmmwe‘m
hab‘i,tanta. ertifié engagées ont entre e D ious Ies & volontzires de la
mairle,
s Les grandes villes de plus de 100 060 habitants déploient la démarche :
Boulogne-Billancourt, le Hawe, Nice, Saint-Danis. Diversité géographigue, Ls respact da csa engagements
politique, sociologique... la question de Ia qualité de la relation aux habitants donn fleu & Lne reconnelssance
fraverse la diversité des teriloies el les courants politiques. tlrce pastis, a certiicalion Qualiie,
basée sur {a réakisation d'un audit
8 Cette démarche de progrés s'adaple a tout lype d'o isation d extarna par AFNOR Certification
prog p out lyp rganisation des valabla 18 mols

accueils, quel que soit la degré de lemitorialisation, d'nlégration du guichet
unique, des canaux de contact utifisés,



POURQUQOI S'ENGAGER ?

@ Placer l'usager au coeur du service public et valoriser 'lmage d'un service
publc do qualité rendu aux habitants, tel est le leitmotiv des municipalités
engagéas dans ce type de démarcha, Il sagit de répondre a des atientes plus
diversifiées avec 'émergence de nouveaux besoins et une soclologie d'usagers
plus exigeants.

® Homogénélsar les pratiques d'accueil, ofiir une qualité da service quels que
solent la prestation, le service prestatalre et sa localisation sur le temiicire, parce
que la qualité da service dolt &ira pergue & lous les points de contact de la vills,
Revalr l'organisation : la qualité du sarvice ne s'improvise pas et nécessite une
montéa en compélences des agents da I'accuell, un travall sur leg procédures et
sur les modes de fonctionnement.

® La certification n'est pas Ia motivation principale des villes engagées. Ble
constitua una sorte de sasams des eflorls engagés, qul poussa 4 se questionner,
& mobilisar les énengles pour avancer st 4 entrer dans une loglque d'améficration
continua en bénéficiant d'un regard externa. Cartaing services ont falt la cholx da
s'engager dans la démarche sans bénéficier de la certification.

25l ia coilt de la démarche est le principal frein évoqus, la certification
ne constitue que la part minaure du budget global 3 engager. C'sst sans
doute pour cela que las deux liers des villes engagéas ont cholsi de ne pas se
falra accompagnar par un consultant.

COMMENT S'ENGAGER ?

L'ensemble du bouquet de services municipaux est représentd dans les
choix de périmétre de certification des villes engagées, démantrant que le
rétérentiel Qualivile remplfit blen sa vocation universelle,
Toumsbsantennasmncbabs-anmxesdel'hmeldavia,nusamslplscha.
médiathéque, bibliothéque, restauration scolaie, pont Jeunes.., - ainsi que les
différents métiers des municipaités partickent 3 la démarche,

® Au dela des activilés obligatoires (Accusil Général et Etat Civil), les municipalités
onlt en priorité diversifié lsur périméire sur le module de délivrance d'actes
sdministratifs (urbanisma, clioyenneté / lections).

® Mals ellss n'ont pas non plus hésits A certifier leg activilés relatives aux pres-
lations de services (Centre Communal d'Action Soclale, m&diathdque, office du
tourisme, vie scolaire, enfance, leunesse, petite enfancs ...) .

= Quelques unes se sont également lancées d'emblée sur les services techniques
(voirie, éclairage, travaux de proximilé),

POUR QUELS RESULTATS ?

Impacts sur la performance des accueils :

Les efforts engagés témoignent d'un réel saut qualitatif avant ot apres
cerlification .

# Un accuell physique optimal, soucleux du blen-étre des usagers (signalélique
facliitant I'accés, horaires adapiés, information pertinente, RV respectés ...)

D

afmor

LISTE DES VILLES CERTIFIEES

QUALIVILLE PRISES EN

| COMPTE/DANS LETUDE

ELLES SE SONT EGALEMENT

' ENGAGEES;...

> Alre-surL'adour (40)
» Ambarée(l et L.agrave +{33)'
> Baysux (14)|

> Etiokes (91)

> Lambrez-|_ss-Dousiz (59)
> Mérignac (33)

= Montiugon (03)

» Palaissau (1)

> Rousn (76}

= Soyaux  (16):

» Vilaneuve-sur-Lot (47)

Villes certifiées Quativilie depuis
février 2008 (hors champ de I'stude)

0



®Un accuell téiéphonique quasiment iméprochable {décraché rapide, taux des T
®* Retoura des enquétes de

s aboutis, transferls aboutis, courtolsia et personnalisation. . ).
i ) satisfaction : uin trda bon niveau
& Des réponses écrites de qualie, geaarfqnngme d'accuell avec
) W@dﬁgﬁs@cg;‘&dﬁ
® Lo respect des délals annoncés. 'ensembisdes sarvices osdllant
entre B0.6t4100% et surtout des
{BLosde « salistalt - ot de « s,
Une certaine vigilance est 4 apporter sur les dispositions d'organisation et salistalt-- variant de 90,4 100%.
de pilotage... PRt Y
& Retours des rapports
notamment sur les moyans engagés pour s'assurer de la qualld du sarvice Qfglﬁt,%wﬂtag:ﬁq@ﬁ.
déivrd, | | professionnellsme des &quipes,
Ooalox; accueflants, edaptation des
Plan de natioyage des locaux manquant, aménagemants réglementairas déficients, horaires-aix alientes des usagers,
modss opératolres et procédures assentlels pour le fonclionnement des ssrvicas A fiabilité des délala da réponss
formallser.,. ces exemples d'écarts sont & coméler & la jeunesse des disposttifs mis ;@Fﬁl@%@ﬁmm
en placa. - randhy st dee Bppréciations
" rcumentss des mpports d'audt.

Q

|:..i\
7 Impacts sur 'organisation et le management des accueils

Démarghe pragmatique, aux impacts rapidemant vislbles pour l'usager,
Qualiville est utilisé comme un levier de management, apprécié pour sa
pédagogie participative,

La démarche permet d'améliorer de fagon significative les méthodes de
travail et {a qualiié de service sur les principaux processus de relation aux
usagers, sur I'ensamble des métiers da la municipalité : délivrance des acles
administratits, prestations de service & la personna et inlarventions techniques,

En revanche, orientée sur les bonnes pratiques d'accueil aux gulchets,
catte démarche d'engagement de service ne conduit pPas a une réflexion
suffisamment globale surla réorganisation des accueils et gapnerait 4 misux
intégrer cette vislon pour optimiser el rationaliser les structures, la géographle dag
accuells et les effectifs dédids.

Téléchargez le rapport complet
de I'étude sur:

www.afnor.org

11, 1ue Francis da Pressensa - 93571 La Plaine Saint-Danis Cedex - France
T.+33(0)1 41628000 - F +33 {01 48178000 - sreraninGi.ony

| Motiation ek adhésion dés Snuipes
'professioninalisation des métiers d
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Les cinq principes a respecter
Conduite du changement

La conduite du changement demande de la méthode, ou plutét un panaché de méthodes.
Les points que vous ne devez pas négliger pour réussir.
www.journaldunet.com - 27/04/2005

En une dizaine d'années, les pratiques de conduite du changement se sont considérablement
développées. De la simple formation des salariés, aux démarches psychesociologiques, les
approches pour mener un tel projet sont multiples. « Mais elles sont toutes nécessaires & la
réussite du changement », estime Jean-Michel Moutot, co-auteur du livre Pratiques de la
conduite du changement et associate partner d'IBM. En compagnie de Florence Amiel,
directeur des ressources humaines du cebinet Axessio, et de Frédérc Dussart, président
directeur général dEMC France, Jean-Michel Moutot livre les conseils clefs pour la conduite
du changement.

1 Obtenir Padhésion

Premiére étape & mener, I'adhésion ne s'obtient pas sans informer les salariés et leur expliguer
le bien-fondé des changements. Elle repose sur la mobilisation de toutes les énergies autour
d'un méme objectif : transformer l'entreprise. L'ennemi & combatire ; la résistance au
changement. « Cette réaction est normale et se traduit par une émotion qui varie d'une
personne A l'autre », explique Florence Amiel. « 11 faut donc &e A l'écoute de chaque
personne, informer en adaptant son discours, pour amener tous les acteurs 2 prendre en charge
leur propre évolution. » Mais attention : I'équipe en charge de conduire le changement,
« porteuse de messages qui génent », ajoute Jean-Michel Moutot, a souvent tendance a
s'isoler. Au contraire, «elle doit s'intégrer au cceur de l'entreprise, pour étre en interaction
avec I'ensemble des collaborateurs », L'adhésion s'obtient uniquement de I'intérieur.

Les démarches psychosociologiques privilégient le brainstorming et l'action collective. Elles
misent donc sur l'influence mutuelle entre les personnes. « Ces approches comportementales
sont A utiliser car elles permettent une meilleure implication des acteurs », explique Jean-
Michel Moutot. Ce point de vue est partagé par Florence Amiel qui conseille de « s'appuyer
dans un premier temps sur les salariés qui accueillent favorablement le changement ». Bref, il
faut savoir utiliser le concept viral pour diffuser les nouveaux objectifs.

Au début du projet, une communication individuelle est naturellement menée auprds des
managers. « Il s'agit d'un groupe restreint d'interlocuteurs qu'il faut travailler an corps 2
corps », précise Jean-Michel Moutot. Une fois que ce premier groupe adhére au projet,
commence une nouvelle étape chamitre qui consiste A faire adhérer l'ensemble des
collaborateurs de V'entreprise. « Il faut alors passer & une communication collective qui
nécessite des compétences et des méthodes particuliéres, que les praticiens de la
communication individuelle ne possident souvent pas. » Mieux vaut donc, & cette étape,
passer le relais & de nouveaux acteurs plus compétents pour accomplir cette mission délicate :
la direction de la communication ou des spécialistes externes.
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4 Coordonncer les équipes

Toute conduite du changement se décompose en une multitude d'initiatives & mener au sein
des différents services de l'entreprise. Dans cette optique, il semblerait logique de constituer
des groupes de travail indépendants. Mais ce serait une erreur. « Les managers et les
collaborateurs seraient alors sollicités 2 plusieurs reprises et pour les mémes raisons »,
explique Jean-Michel Moutot. Pour éviter de semer la confusion, en diffusant des messages
contradictoires, il est indispensable de coordonner les différentes équipes qui planchent sur le
projet et d'assurer une grande transversalité dans la composition des groupes de travail.

5 Savoir gérer dans le temps
La conduite de changement ne peut pas se limiter A la seule gestion de projet, comme l'ont
prouvé les multiples échecs du passé, « notamment parce que cette approche n'intégre pas le
risque humain », précise Jean-Michel Moutot. Faute de s'inscrire dans une gestion de projet
pure, il est néanmoins vital de formaliser et de planifier des tiches afin de suivre leur
exécution et de veiller au respect des cofits et des déflais impartis. « Respecter ses
engagements auprés des décideurs, des clients et des collaborateurs est essentiel », souligne
Frédéric Dussart. Dans la forme, la conduite du changement n'est pas un projet & aborder
comme les autres. Dans sa mise en ceuvre, elle nécessite encore plus de rigueur qu'un projet
standard.



