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Services publics:
entre fractures territoriales

et crise de confiance

Think Tank. Entre missions régaliennes et besoins du quotidien, les services publics
demeurent au cceur du pacte républicain. Pourtant, leur perception se dégrade : restrictions
budgétaires, réduction des effectifs, fracture numérique et territoriale alimentent le sentiment

d’inégalités.

L'acces aux services publics doit étre égalitaire

services

Liberté
Egalité
Fraternité

quel que soit son statut social, quel que soit le lieu de résidence.

A\

n peut distinguer les services
Opublics régaliens, défense,

justice, maintien de l'ordre
et ceux qui relévent du quotidien,
santé, éducation, logement, éco-
nomie, cette différenciation peut
étre nuancée parce que les services
publics liés aux droits sont fréquem-
ment interrogés sur leur mis en
ceuvre quotidienne.

Nous nous intéressons a la per-
ception des services publics dans
notre territoire, c’est-a-dire notre
bassin de vie, mélant urbain et
rural, mélant grandes collectivités
et petites communes.

Pourquoi cet intérét ? Parce que
la perception souvent dégradée
par nos concitoyens génere des
crises sociales, des approxima-
tions/réductions qui font le lit des
extrémes.

1l nous faut également nuancer
les services publics liés aux grandes
villes et ceux liés au monde rural.

QUELS CONSTATS :

Sur le fond, 'acces aux services
publics doit étre égalitaire quel que

soit son statut social, quel que soit
le lieu de résidence.

11 faut observer que depuis plu-
sieurs années l'aide sociale, 'ac-
cés aux soins, aux logements se
réduisent pour des raisons écono-
miques.

Sur la forme, le maillage territo-
rial, pour des raisons économiques,
s'estrétréciau fil des décennies, ala
présence physique, place alanumé-
risation, au distanciel !

Quels sont les dysfonctionne-
ments notables ?

Les services publics en France,
bien qu'ils soient essentiels au fonc-
tionnement de 1'Etat et au bien-étre
des citoyens, rencontrent plusieurs
problémes structurels et contem-
porains. Ces défis sont liés a des
enjeux de financement, d'efficacité,
de qualité de service, et d'évolution
des besoins sociaux.

1. LA QUESTION DU FINANCEMENT
ET DU DEFICIT BUDGETAIRE

« Probléme : Les services publics
francais sont largement financés
par les impots et les cotisations
sociales, mais face aux contraintes

budgétaires (réduction des déficits
publics, contraintes de 1'UE), I'Etat
a de plus en plus de mal a financer
adéquatement ces services. La dette
publique a augmenté, et le finance-
ment de certains secteurs comme
la santé, '’éducation et les pensions
deretraite devient difficile a assurer.

« Conséquence : Cela se traduit
souvent par des restrictions bud-
gétaires, des réductions de postes
dans certains secteurs, et des fer-
metures de services ou une baisse
dela qualité des prestations offertes.

2. LA REDUCTION DES EFFECTIFS
ET LA GESTION DES RESSOURCES
HUMAINES

« Probleme : Depuis plusieurs
années, I'Etat a mis en place des
politiques de rationalisation et
de réduction d'effectifs dans les
services publics pour maitriser les
colts. Cela entraine un manque
de personnel, des surencheres de
travail pour les agents restant et une
désorganisation dans certains sec-
teurs.

« Conséquence : Ce manque
de personnel peut entrainer des
retards dans le traitement des

demandes des usagers, une aug-
mentation de la charge de tra-
vail pour les agents publics et une
démotivation du personnel, ce qui
affecte la qualité du service public.

3.LA DEGRADATION DELA
QUALITE DU SERVICE PUBLIC

o Probléme : La réduction des
moyens financiers et humains,
combinée a des réformes visant a
simplifier les services ou a privati-
ser certaines fonctions, peut entrai-
ner une dégradation de la qualité
du service. Par exemple, dans des
secteurs comme la santé, les délais
de prise en charge sont de plus en
plus longs, et dans I'éducation, les
classes surchargées deviennent un
probleme.

« Conséquence : Lacces a certains
services publics devient de moins
en moins optimal, notamment dans
les zones rurales ou dans certains
quartiers des grandes villes. La
fracture territoriale (entre zones
urbaines et rurales) et numérique
(acces limité a Internet pour cer-
tains citoyens) s'aggrave.

4. LA COMPLEXITE
ADMINISTRATIVE ET LA
BUREAUCRATIE

e Probléeme : Les services publics
sont souvent accusés de manquer
de clarté, de flexibilité et de réacti-
vité. Les démarches administratives
peuvent étre compliquées, avec des

formalités multiples et des délais
de traitement longs. Bien que des
réformes aient été mises en place
(comme la dématérialisation),
certains usagers, notamment les
personnes agées ou celles n'ayant
pas acces aux outils numériques,
peuvent éprouver des difficultés
pour accéder aux services.

« Conséquence: Cela crée un sen-
timent d'inefficacité et de détério-
ration de la relation de confiance
entre 1'Etat et les citoyens, ce qui
peut mener a une perception néga-
tive du service public.

5. LES INEGALITES D'ACCES AUX
SERVICES PUBLICS

« Probléme : 1l existe des dispa-
rités géographiques et sociales
importantes dans l'acces aux ser-
vices publics. Par exemple, dans les
zones rurales ou les quartiers popu-
laires, les services publics peuvent
étre insuffisants ou mal adaptés, ce
qui mene a des fractures sociales
et territoriales.

« Conséquence : Les citoyens
des zones rurales peuvent avoir du
mal a accéder a certains services,
comme la santé, I'éducation, ou les
transports publics, car ces services
sont souvent concentrés dans les
grandes agglomérations. Cela peut
exacerber les inégalités entre les
territoires.

Suite en page 15
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6. LA PRIVATISATION ET
L'EXTERNALISATION DES
SERVICES PUBLICS

« Probléme : Au cours des der-
nieres décennies, plusieurs sec-
teurs traditionnellement gérés par
I'Etat ont été privatisés ou exter-
nalisés (par exemple, dans les sec-
teurs des transports, de I'énergie
ou des télécommunications). Si
cela a permis parfois une gestion
plus efficace ou une réduction
des cofts, cela peut aussi nuire a
I'universalité, I'accessibilité, et la
qualité des services, surtout quand
des objectifs financiers priment
sur 'intérét public.

« Conséquence : La privatisation
des services peut entrainer une
réduction de l'accés aux services
publics pour les plus vulnérables,
une augmentation des cofits pour
les usagers, et des probléemes de
régulation quand les services sont
gérés par des acteurs privés.

7. U'IMPACT DE LA
DIGITALISATION ET DE LA
TRANSITION NUMERIQUE

« Probléme : Bien que la numé-
risation des services publics (gui-
chets enligne, démarches adminis-
tratives dématérialisées) ait facilité
l'acces pour certains citoyens, elle
aaussi créé de nouvelles barriéres
d’acces pour d’autres, notamment
les personnes agées, les personnes
sans acces a Internet ou celles qui
sont peu familiarisées avec les
outils numériques.

« Conséquence : Laccélération
de la digitalisation peut laisser
certains citoyens exclus, renfor-
cant ainsi la fracture numérique
et I'inégalité d’acces aux services
publics.

8. LA COMPLEXITE DES
REFORMES ET DES CHANGEMENTS
LEGISLATIFS

o Probléme : Les réformes suc-
cessives des services publics,
telles que la réforme de la fonction
publique ou les réformes de cer-
taines branches (comme la santé
ou l’éducation), sont souvent
complexes et difficiles a mettre
en ceuvre. Les changements 1égis-
latifs peuvent étre percus comme
une source de confusion et de
mécontentement pour les agents
publics et les usagers.

« Conséquence : Ces réformes
peuvent créer de I'instabilité et
des tensions sociales, notam-
ment lorsqu’elles touchent direc-
tement les conditions de travail
des fonctionnaires ou modifient
de maniére significative 'acces
aux services pour les citoyens.

Les services publics frangais,
bien que toujours essentiels a la
cohésion sociale et au bien-étre
collectif, font face a des défis
importants en termes de finan-
cement, réduction des effectifs,
inefficacité, inégalités d’acces, et
adaptation aux nouvelles techno-
logies.

Le modele des services publics,
fondé sur I’égalité et 'accessibi-
lité pour tous, doit se réinven-
ter pour répondre aux exigences
contemporaines tout en main-
tenant la solidarité nationale.
Les réformes doivent trouver un

WIS DEIPERT

Pour rapprocher les Marnais les plus éloignés des services publics, le Département de la Marne s'est doté d'une structure mobile pour assurer une présence réguliére au
plus prés des habitants : le Bus France services.

équilibre entre efficacité, accessi-
bilité, et respect des valeurs répu-
blicaines.

Cadre particulier :

- Laide sociale distribuée par
les Conseils Départementaux, aux
moyens de plus en plus limités,
pose la question de cette substi-
tution sans autonomie financiere

- Laide au logement parla C.A.F.
estassujettie au statut du deman-
deur

- L'acces au logement : Bail-
leurs Sociaux, Associations dans
la région Champagne-Ardenne
en 2023 pour les quatre villes
majeures, 11.000 demandes de
logements non satisfaites avec, de
surcroit, des freins a 1'éligibilité a
l'acces au logement social comme
la détention d’un contrat de travail
a durée indéterminée, quid des
travailleurs pauvres, intérimaires,
saisonniers, etc.

SERVICES PUBLICS
ET ENVIRONNEMENT

Les questions environnemen-
tales génerent inévitablement des
questions de santé publique qui
elle-méme se décline en services
publics.

Les effets du réchauffement cli-
matique ont des conséquences sur
lavie quotidienne de nombreuses
personnes et surtout sur les plus
faibles ou précarisées.

Siles services publics ne peuvent
assurer une égalité devant les
modifications dues aux aléas cli-
matiques, ils peuvent, ils doivent,
assurer une information exhaus-
tive sur les conditions climatiques,
atmosphériques, qualité de I'eau,
etc... a chaque citoyen et ce n’est
pasle cas, les déclinaisons géogra-
phiques étant limitées par les inté-
réts économiques. Les services
publics doivent permettre le res-

pect du droit de 'environnement.
QUELQUES SUGGESTIONS :

Sur le fond, I'application de la
loi sur l'acces aux soins quel que
soit son statut, a 'aide sociale, aux
protections des différentes caté-
gories, a 'éducation, au droit au
logement, au respect du code de
I'environnement etc... reléve du
courage politique.

Les cadres juridiques, 1égisla-
tifs existent mais ils sont mis en
ceuvre d’'une maniere inégalitaire
tant sur le plan sociologique que
géographique, aux bons soins des
collectivités territoriales qui en
font la lecture politique, qui les
engagent. Tant qu’il n'y aura pas

une conscience commune que ces
dysfonctionnements renforcentla
fracture territoriale, on peut ima-
giner que rien ne bougera.

Sur la forme et dans les cadres
territoriaux existants on peut sug-
gérer plusieurs idées :

- La création de la maison des
services publics a I’échelle des
métropoles, grandes villes, villes

- Dans le monde rural ou périur-
bain, la désignation d’un conseillé
municipal chargé des services
publics faisant le relais entre admi-
nistration et administrés

- La création d’'un numéro vert
pour répondre aux interrogations

- Depuis les maisons des services
publics, des bus itinérants pour

faire de la pédagogie et répondre
aux questions dans les communes

- La création d’un partenariat
avec un grand opérateur mobile
pour dédier un mobile avec les
applications des services publics
pour les personnes les plus fragi-
lisées (personnes agées, isolées,
etc...)

CHRONIQUE REALISEE PAR LE
THINK TANK DROITS DE CITE

cupations des usagers.’

les lanceurs d'alerte.

L'AVIS DU DEFENSEUR DES DROITS

“Comme cela est trés bien dit dans cette tribune, I'accés aux services publics doit &tre égalitaire quel que soit le
statut social ou le lieu de résidence de l'usager.
Aprés des années de réductions d'effectifs, de privatisations et d'externalisations, la digitalisation est venue
parachever la fragilisation et I'€loignement du service aux usagers.
En 2024, le Défenseur des Droits est resté mobilisé pour prévenir et corriger les effets massifs de la dématérialisa-
tion des services publics sur I'accés aux droits. Il a souligné I'incapacité des solutions entierement dématérialisées
a s'adapter aux spécificités des situations individuelles.
Force est de constater, qu'aujourd’hui, il est parfois difficile d'avoir un acces facile.

Les idées développées par Droits de Cité sont trés intéressantes, I'idée d’'une maison métropolitaine des services
publics entierement dédiée aux services des usagers est certainement une trés bonne idée, facile a mettre en place.
Chagque service public et social, rejoint par des professionnels du droit (avocat, notaire, conciliateur de justice,
défenseur des droits), des associations de consommateurs, pourrait avoir une permanence hebdomadaire, un ac-
cueil prendrait des rendez-vous avec chaque intervenant pour un service personnalisé et au plus prés des préoc-

DELEGUE DU DEFENSEUR DES DROITS POUR LA MARNE

Note : Protecteur des droits et libertés des personnes, le Défenseur des droits a pour mission de défendre et pro-
mouvoir les droits des usagers des services publics, les droits de I'enfant, de lutter contre les discriminations,
dassurer le respect de la déontologie par les personnes exercant des activités de sécurité et de protéger et orienter

Il peut étre saisi gratuitement par toute personne résidant en France ou francaise résidante a I'étranger qui estime
que ses droits n'ont pas été respecteés.

ALAIN GIFFARD
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