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) Pour le Président et par délégation
DEPARTEMENT DE L'AUBE Le Directeur Général Adjoint des Services
COMMUNAUTE D'AGGLOMERATION Jean-Luc BISCHOFF

DE TROYES CHAMPAGNE METROPOLE
CONSEIL COMMUNAUTAIRE DU 1R FEVRIER 2019
Date de convocation et d'affichage : 25 janvier 2019

La séance, présidée par Monsieur Frangois BAROIN, Président, est ouverte & 20 h 15.
Etaient présents :

Mmes AMILHAU Marie-Pierre, BAZIN-MALGRAS Valérie, BETTINGER Sylvianne, BEURY Jeanne-
Laure, COLFORT Jacqueline, DUCHENE Annie, FEVRE Dolly, FINET Odile, FRAENKEL Stéphanie,
GARIGLIO Hisabeth, GRAFTEAUX-PAILLARD Marie, GRANDPIERRE Eiisabeth, HELIOT-
COURONNE Isabelle, JOLLIOT Marie-France, LE CORRE Marie, LEDOUBLE Catherine, LEMELLE
Flavienne, LEROY Marie-Thérése, LEYMBERGER Brigitte, MALARMEY Michéle, MARIE Sylvie,
PAUTRAS Marie-Frangoise, PHILIPPON Elisabeth, PORTIER-GUENIN Frangoise, RABAT-ARTAUX
Nadia, ROBERT Isabelle, ROTH Michéle, ROUSSELOT Nicole, ROUVRE Annie, SAUBLET SAINT-
MARS Véronique, SEBBARI Samira, URBAIN Sandrine, ZAJAC Anna

MM. ABEL Jean-Pieme, ARBONA Philippe, ARNAUD Jean-Jacques, BACHMANN Jean-Marie,
BAILLY Jean-Marie, BALLAND Alain, BAROIN Frangois, BAUDOUX Bruno, BEAUSSIER Jean-Marie,
BERTHOLLE Jean-Paul, BLANCHARD Dominique, BLASCO Thierry, BLASSON Christian, BOISSEAU
Dominique, BRET Marc, CASTEX Jean-Marie, CHAMPAGNE Anicet, COURTOIS Jean-
Christophe, DE VILLEMEREUIL Gérard, DELAITRE Guy, DENIS Valéry, DESROUSSEAUX Pascal,
FARINE Bruno, FAURE Gilbert, FRAPIN David, GACHOWSKI Jacques, GAILLARD Paul, GANTELET
Bruno, GARNERIN David, GAURIER Claude, GATOUILLAT Marcel, GERARD Fabien, GIRARD
Marc, GIRARDIN Olivier, HONORE Nicolas, HUBINOIS Alain, HUMBERT Christophe, KISSERLI Jean-
Marie, LEPRINCE Diclier, MEIRHAEGHE Jean-Francois, MENUEL Gérard, MOCQUERY Bernard,
MOCQUERY Philippe, MOCQUERY Régis, MOSER Alain, PEUCHERET Alain, POTIIER Denis,
RAGUIN Jacky, RESLINSKI Jean-Frangois, RICHARD Olivier, RIGAUD Jacques, ROBLET Bernard,
ROYERE Raynald, RUDENT Michel, SAINTON Michel, SAUNOIS Serge, SEBEYRAN Marc, SERRA
Frédéric, SYDOR Dimitri, SPILMANN Marcel, SUBTIL Bruno, TRIBOT Philippe, TRUELLE Hubert, VAN
de ROSTYNE Alain, VIART Jean-Michel, VOLHUER Michel

Représentés : CHAPLOT Roland par BLOT Gilbert, BRANLE Christian par TRESSOU Marie-Héléne,
SAUVAGE Philippe par LASNIER Jean, VETTER Claude par SIMON Chantal, MOUILLEFARINE
Jean-Claude par HOUARD Bruno, LECLERC Jean-Claude par PETIT Christine

Sont excusés el ont donné pouvoir: DEMOISSON Daniel & BLANCHARD Dominique,
MONTAGNE Jean-Jacques & DE VILLEMEREUIL Gérard, REHN Yves & BAROIN Frangois,
LANDREAT Pascal & GRAFTEAUX-PAILLARD Marie, COTEL Philippe & LEPRINCE Didier, BLUM
Catherine & RIGAUD Jacques, DEON Philippe & BERTHOLLE Jean-Paul, DRAGON Jean-Luc &
LEDOUBLE Catherine, GREMILLET Annie & BALLAND Alain, CODAZZ| Colombe & VIART Jean-
Michel, IWALD Jérémy & BLASCO Thiemy, ROTA Colette & ABEL Jean-Pierre, DUQUESNOY
Olivier & GARNERIN David, LEIX Jean-Francgois & MOSER Alain, DEHAUT Francis & PORTIER-
GUENIN Frangoise, GONCALVES José & MENUEL Gérard, MANDELLI frangois G LE CORRE
Marie, OUADAH Karima & HONORE Nicolas, PATELLI Lise & BEURY Jeanne-Laure, THOMAS
Christine & SERRA Frédéric, HANDEL William & TRIBOT Philippe

Excusés : GRIENENBERGER Daniel, SCHMITT Philippe, PARIGAUX Jean-Louis, SIMON Véronigue,
BILLET André, MARTINOT Bruno, RICHARD Sophie

Absentes : BOUCHOT Chantal, PETIT Sandrine
Sorti : CHEVALIER Berfrand
Est présente mals ne participe pas au vote, étant en conflit d'intérét ; LEYMBERGER Brigitte

Est excusé et a donné pouvoir mais ne patticipe pas au vete par procuration éant en confiit
d'intérét : MANDELLI Francois

iLe Conseil communautaire a choisi comme secrétaire de séance Stéphanie FRAENKEL.



DELIBERATION N°21

Maisons de Services au Public (MSAP) - Convention d'adhésion
de la Préfecture de I'Aube - Evolution du maillage du territoire -
Actions de Troyes Champagne Métropole en faveur de 'accés

aux droits
RAPPORTEUR David GARNERIN
Nombre de membres : 136 l Vote
Présents | Suffrages exprimés | Pour | Conitre | Abstention !‘ Non-participation
105 124 124 1

Le rapport est approuvé a l'unanimité des suffrages exprimés.




Pdle Services et équipements de proximité en milieu rural 2.'

CONSEIL COMMUNAUTAIRE DU 1Er FEVRIER 2019

MAISONS DE SERVICES AU PUBLIC (MSAP)
CONVENTION D'ADHESION DE LA PREFECTURE DE L'AUBE
EVOLUTION DU MAILLAGE DU TERRITOIRE
ACTIONS DE TROYES CHAMPAGNE METROPOLE EN FAVEUR DE L'ACCES AUX DROITS

Annhexes :

Annexe n°1 : convention d'adhésion de la Préfecture de I'Aube dans les MSAP
de Troyes Champagne Métropole

Annexe n® 2: avenant n°! & la convention cadre de la MSAP de Troyes
Champagne Métropole située & Saint-Lyé et Bouilly

Annexe n° 3 : convention-cadre de la MSAP itinérante dont le siege est situé &
Bouilly

Annexes n° 4-5-6 : actions de Troyes Champagne Métropole en faveur de
I'accés aux droits

Annexe n° 7 : cartographie des MSAP et des Permanences d'Information et
d'Orientation Juridique (PIOJ) du Conseil Départemental d'Accés aux Droits
(CDAD)

Exposé :

Troyes Champagne Métropole assure, dans le cadre de ses compétences, la gestion
des MSAP et définit les obligations y afférentes, Afin de poursuivre le maillage sur son

territoire et améliorer le service rendu & sa population, il est proposé certaines
évolufions qui sont présentées ci-dessous.

1/ Intégration de I'Etat parmi les partenaires des MSAP

{Annexe 1}

Afin de renforcer 'accés aux services de proximité, I'Etat s'est engagé depuis
plusieurs années dans le développement de MSAP.

L'Etat {la Préfecture de I'Aube) souhaite intégrer ces MSAP et proposer les services
décrits dans le programme "Préfectures Nouvelle Génération” lancé par le Ministére
de l'intérieur.

Sont notamment concernées, les télé procédures relatives & la déliviance des
cerfificats d'immatriculation de véhicules, des permis de conduire, des cartes
nationales d'identité et des passeports.

C'est dans ce contexte que Troyes Champagne Métropole et la Préfecture se sont
rapprochés afin de signer une convention d'adhésion.

Cette convention, annexée au présent rapport, précise les actions conjointes entre
ies parties dans le cadre de F'exercice des missions des MSAP situées sur le territoire
de Troyes Champagne Métropole.



2/ Evolutions de la MSAP de Saint Lyé / Bouilly

Troyes Champagne Métropole souhaite faire évoluer la MSAP de Saint-Lyé / Bouilly
vers deux projets de MSAP distincts : une MSAP localisée & Saint Lyé, une seconde &
Bouilly.

Cette orientation modifie I‘orgonisaﬁon de la MSAP « partagée» de la maniére
suvivante :

1/ Ouverture du site de Saint-Lyé & temps complet (28 heures par semaine)
(Annexe 2)

Il convient de présenter un avenant & la convention cadre modifiant les articles
relatifs au cadre géographique et aux horaires d'ouverture de |'établissement.

La MSAP de Saint-Lyé /Bouilly dispose actueliement d'une ouverture au public de
31h par semaine dont 17 h & Saint-Lyé. Elle passerait & 28 h par semaine selon les
horaires suivants :

Mardi 2h - 13h / 15h30 - 18h30
Mercredi 2h-13h / 15h30 - 18h30
Jeudi 92h-13h
Vendredi 2h - 13h / 15h30 - 18h30
Samedi ?h-12h

2 / Création d'une MSAP _itinérante (siége situé & Bouilly)
(Annexe 3)

I est proposé & ' Assemblée la création d'une nouvelle MSAP itinérante afin d*élargir
I'accessibilité des services de proximité en millieu rural et ainsi améliorer la couverfure
du territoire de Troyes Champagne Métropole.

Le site de Bouilly deviendrait le sitége d’une MSAP & part enfiére, organisée sur un
modéle itinérant. Un réseau de « permanences » viendrait soutenir i'activité du siege
afin d'étendre la zone d'action. Le mailloge de ces permanences est établit selon
différents critéres de cohérence et de contrainte (la répartition des plages
d'ouveriure, la densité de population, la disponibilité des locaux, le maillage
existant,..) Ces permanences sont prévues dans les locaux des communes de
Jeugny, Assenay, Buchéres et Feuges.

Concernant I'activité de cette nouvelle MSAP, la convention cadre « Maison de
services au public » doit &tre signée entre I'Etat {la Préfecture de ’Aube}, POle
Emploi, lo Caisse d'Allocation Familiale (CAF), la Caisse Primaire d'Assurance
Maladie (CPAM), la Mutudlité Sociale Agricole {MSA), la Caisse d'Assurance Retraite
et de la Santé au Travail {CARSAT) et Gaz Réseaux Distribution France (GRDF).



Mardi Mercredi Jeudi Vendredi Samedi
9h & 12h30 9h a 13h %h & 12h
Bouilly {siege) 16h & 15h30 & (ser(‘;\i;:;?)es
18h30 18h30 P
Jeugny .
(antenne) ?h30 a 12h
Assenay 13h30 &
(antenne} 15h30
Feuges 10h &
(antenne) 12h30
Buchéres 7h30 G 12h
(antenne) 14h a 17h (semqlnes
impaires)

3 / Actions de Troves Champagne Métropole en faveur de 'accés aux droils

{Annexes 4, 5, 6 et 7)

Troyes Champagne Métropole, dans le cadre de sa compétence « création et
gestion des Maisons de services au public et définition des obligations de service qu
public y afférentes. » souhaite structurer la tenuve des Permanences d'information et
d'Orientation Juridique (PIOJ) sur son temitoire, en lien avec le Conseil
Départemental d'Accés aux Droits (CDAD), ofin de développer une politique
favorisant I'accés au droit des particuliers.

Les CDAD sont chargés de piloter et coordonner iles actions en matiére d’accés au
droit sur leur territoire {loi n® 98-1143 du 18 décembre 1998 relative & I'accés au droit
et la résolution amiable des conflits).

La loi n°?1-647 du 10 juillet 1991 relative & I'aide juridique encadre notamment [es
modalités de fonctionnement des CDAD {mise en ceuvre de I'accés au droit).

Préside par le Président du Tribunal de Grande Instance (TG}, le CDAD ;

recense les besoins en matiére d’'accés au dreit, définit une politique locale,
dresse et diffuse I'inventaire de I'ensemble des actions conduites,

est saisi pour information de tout projet d'action dans le domaine de |'accés
au droit préalablement G sa mise en ceuvre et, pour avis dans le méme
domaine, de toute demande de concours financier de I'Etat préalablement
& son attribution,

délivre une information générale aux personnes sur leurs droits et obligations,
oriente ces personnes vers les organismes ou professionnels chargés de la
mise en ceuvre de leurs droits, notamment par le biais des PIOJ.

Ces permanences sont rattachées aux différentes MSAP de Troyes Champagne
Meétropole selon un secteur géographique déterminé et dont le détail est précisé ci-
dessous :



MSAF de rattachement ! Communes | Nombre de permanences

| (de 2h)
Estissac 11
Estissac Torvilliers 4
15
Saint-Lyé 1
Macey =)
Saint-Lyé Barberey-Saint-Sulpice 11
. Crenegy-prés-Troyes | 6
| = aeEE3S
| Rosiéres-prés-Troyes | 11
souily ' Saint-Thibault 6
Montaulin 6

23

o pyUen TR

Le colt d'une heure de permanence, de préparation ou de suivi de dossier est fixé
& 70 € de I'hevre soit un montant estimé & 9 940 € par an.

Décision :

Au bénéfice de ces informations, il vous est proposé :

D’APPROUVER l'intégration de I'Etat en tant que partendire des Maisons de
Services au Public d'Estissac, Saint-Lyé et Bouilly ;

D'APPROUVER les modalités de fonclionnement de la Maison de Services
au Public de Saint-Lyé ;

D'APPROUVER la création de la Maison de Services au Public itinérante
dont le siége est situé a Bouilly ;

D'APPROUVER les actions menées par Troyes Champagne Méiropole en
faveur de 'accés au droit en lien avec le Conseil Départemental d'Accés
aux Droits;

D'APPROUVER la convention d'adhésion de I'Etat au sein des Maisons de
services au public de Troyes Champagne Métiopole, I'avenant n°1 a la
convention cadre de la Maison de Services au Public de Saint-lyé, la
convention cadre de la Maison de Services av Public itinérante de Boullly
ainsi que les annexes aux conventions cadre concemant les actions
développées en faveur de V'accés au droit en lien avec le Conseil
Départemental d'Accés aux Drolts ;

D'AUTORISER Monsieur le Président de Troyes Champagne Métropole ou
son représentant, & signer tout acte administratif et financier & intervenir en
application du présent exposé des motifs.

Vote

PARTICIPANTS | POUR | CONTRE | ABSTENTION Non-participation au vote




Convention d’adhésion de la préfecture de I’Aube dans les

Maisons de services au public de Troyes Champagne — —
Métropole Maison
de services
au public

Convention d’adhésion de la préfecture de I’Aube dans les

Entre les soussignés

Troyes Champagne Métropole, Communauté d'agglomération, dont le siége est
situé 1, place Robert Galley BP 9 10001 TROYES CEDEX

Etablissement public de coopération infercommunale constitué aux termes des
arrétés préfectoraux de I'Aube n° DCDL-BCLI 2016-336-0003 du 1er décembre 2016
et n° DCDL-BCLI 2016-343-0001du 8 décembre 2016,

Représenté par son Président Francois BAROIN en vertu d'une délibération n°6 du 9
janvier 2017,

Ci-aprés dénommé « Troyes Champagne Métropole » ;

Et

L'Etat « Préfecture de I'Aube », sise 2 rue Pierre Labonde CS 20372 — 10 025 TROYES
cedex

représentée par Thierry MOSIMANN, Préfet de I' Aube

Ci-aprés dénommé le « Nouvel Opérateur » ;

Les Opérateurs contribuant au fonds inter-opérateur et les autres Opérateurs étant
ci-aprés dénommés ensemble « les Partenaires »

Maisons de services au public de Troyes Champagne — [R—
Métropole Maison
de services
au public
Préambule

Afin de renforcer I'accés aux services de proximité et leur qualité, I'Etat s’est engagé
depuis plusieurs années dans le développement de Maisons de services au public.

Instituées par I'article 100 de la loi du 7 aolt 2015 portant nouvelle organisation
territoriale de la république, les Maisons de services au public sont des espaces
mutualisés de services au public, labellisées par les préfets de département,

Ces lieux ont vocation a délivrer une offre de proximité et de qualité & I'attention de
tous les publics. De I'information transversale de 1¢r niveau a I'accompagnement
de l'usager sur des démarches spécifiques, les Maisons de services au public
articulent présence humaine et outils numériques.

Troyes Champagne Métropole accueille trois Maisons de services au public sur son
territoire :

-Estissac : CARSAT, CAF, CPAM, POLE EMPLOI, MSA, CDAD
2 Rue Laurent Lesséré - 10190 Estissac

-Saint Lyé : CAF, CPAM, POLE EMPLOI, MSA, GRDF
1 Rue Henri Rodin - 10180 Saint Lyé

-Bouilly (MSAP itinérante) : CAF, CPAM, POLE EMPLOI, MSA

42 bis rue de I'Hotel de ville -

La Préfecture, souhaite intégrer ces Maisons de services au public et proposer les
services décrits dans le programme "Préfectures Nouvelle Génération" lancé par le
Ministére de l'intérieur.




Convention d’adhésion de la préfecture de I’Aube dans les

Maisons de services au public de Troyes Champagne — —
Métropole Maison
de services
au public

Convention d’adhésion de la préfecture de I’Aube dans les

Maisons de services au public de Troyes Champagne — [R—
Métropole Maison
de services
au public

Sont notamment concernées les télé procédures relatives a la délivrance des
certificats d'immatriculation de véhicules, des permis de conduire, des cartes
nationales d'identité et des passeports.

C'est dans ce contexte que Troyes Champagne Métropole et le Nouvel Opérateur

se sont rapprochés afin de signer la présente convention d'adhésion (ci-apres « la
Convention d'adhésion »).

Ceci exposé, il a été arrété et convenu des dispositions suivantes :

ARTICLE 1.  Objet de la Convention

La Convention d'adhésion a pour objet de définir les modalités dans lesquelles le
Nouvel Opérateur adhéere aux conventions cadre des Maisons de services au public
signées entre Troyes Champagne Métropole et les Partenaires (ci-apres dénommée
les « Conventions cadrey, et tous les éventuels avenants et annexes signés entre
Troyes Champagne Métropole et les Partenaires, préalablement & la signature de la
Convention d'adhésion.

A ce ftitre, le Nouvel Opérateur reconnait avoir pu prendre connaissance et
accepter l'intégralité des conditions posées par les Conventions cadre, ses annexes
et les éventuels avenants, telles que convenues entre Troyes Champagne Métropole
et les Partenaires.

Le Nouvel Opérateur s'engage d respecter et & mettre en ceuvre I'intégralité des
dispositions & sa charge prévues au sein des Convention cadre, ses annexes et
avenants éventuels.

Les Conventions cadre et leurs éventuels avenants sont joints en Annexe 1 de la
Convention d'adhésion.

Afin d'informer les Partenaires de I'adhésion de ce Nouvel Opérateur, Troyes
Champagne Métropole communiquera aux Partenaires, a la signature de la
Convention d'adhésion, les informations relatives au Nouvel Opérateur qui sont
prévues au sein de la présente Convention d'adhésion.

ARTICLE 2.  Entrée en vigueur de la Convention d'adhésion

La Convention d'adhésion entre en vigueur & compter de sa date de signature par
Troyes Champagne Métropole et le Nouvel Opérateur.

A l'entrée en vigueur de la Convention d'Adhésion, le Nouvel Opérateur a la qualité
d'Opérateur  contribuant  au  Fonds Natfional d'Aménagement et de
Développement, et donc de Partenaire.

ARTICLE 3. Durée de I'adhésion
L'adhésion du Nouvel Opérateur aux Conventions cadre est effective & compter du

jour de I'entrée en vigueur de la Convention d'adhésion et pour la durée restant &
courir des Conventions cadre.




Convention d’adhésion de la préfecture de I’Aube dans les
Maisons de services au public de son département

Maison
de services
au public

ANNEXES

e Annexe 1: Convention cadre des trois Maisons de services au public et ses

éventuels avenants.

e Annexe 2 : Mise d disposition des Partenaires d'un espace fermé pour recevoir

du public

e Annexe 3: Nom, coordonnées et plages de disponibilité des correspondants

référents de la MSAP pour chaque Partie

¢ Annexe 4 : Dispositifs de formation prévus par les opérateurs

¢ Annexe 5 : Fiche identité Partenaire

Fait d Troyes, le ..ovevvviiieiiiiieeeeee,

Pour Troyes Champagne Métropole, Pour I'Etat,

Gestionnaire de la Maison de services au
public,

Le Président,

Le Préfet du département de I'Aube,

Frangois BAROIN

Thierry MOSIMANN

Convention d’adhésion de la préfecture de I’Aube dans les
Maisons de services au public de son département

Maison
de services
au public

Annexe 1

Conventions cadre des Maisons de services au public de
Troyes Champagne Métropole et ses éventuels avenants




Convention d’adhésion de la préfecture de I’Aube dans les
Maisons de services au public de son département

Maison
de services
au public

Annexe 2

Nom, coordonnées et plages de disponibilité des
correspondants référent des MSAP pour chaque Partie

Chaque partenaire s'engage a actudliser les informations et & communiquer le nom
d'un nouveau référent en cas de changement.

Troyes Champagne s'engage d ne jamais communiquer les coordonnées du
référent opérationnel

Convention d’adhésion de la préfecture de I’Aube dans les
Maisons de services au public de son département

Maison
de services
au public

MSAP Bouilly

0971262276
Bouilly.msap@troyes-cm.fr

Animatrice

Cf tableau des horaires ci-
dessous

OPERATEUR

Nom, Prénom

Coordonnées tel, mobile

Plages horaires de

du référent of mail Fonction disponibilités
Préfecture de
I’Aube
Lundi Mardi Jeudi
MSAP Estissac () 0325404242 o 9h 12h / 13h30 17h
estissac.msap@troyes-cm.fr Animatrice
Mercredi Vendredi
9h 12h / 13h30 16h30
Mardi, Mercredi, Vendredi
9h -13h / 15h30 -18h30
MSAP Saint Lyé () 09 62 6375 48 Animateur Jeudi
saintlye.msap@troyes-cm.fr 9h-13h
Samedi
9h-12h




Convention d’adhésion de la préfecture de I’Aube dans les
Maisons de services au public de son département

Maison
de services
au public

Convention d’adhésion de la préfecture de I’Aube dans les
Maisons de services au public de son département

Maison
de services
au public

Annexe 3

Dispositifs de formation prévus par les opérateurs

OPERATEUR

Formation initiale : durée et
date de la formation

Sur Site (S) ou
Chez
I'opérateur (O)

Formations complémentaires :
durée et date ou A définir
ultérieurement (AD)

Sur Site (S) ou
Chez
I'opérateur (O)

Annexe 4

Fiche d’identification partenaire

Informations partenaire

Préfecture de
I'Aube

Formations conduites sur les
points d'accueil numérique
de la préfecture ou des sous-
préfectures :

Les sessions d'une demi-
journée ont été assurées le :

25/10/ 2017

Sur Site

o

Nom du partenaire : Préfecture de L'Aube
Rue : 2 rue Pierre Labonde

Complément d'adresse : CS 20372

Code Postal : 10025

Ville : Troyes Cedex

SIRET :

SIREN :




Avenant n°1 a la convention cadre de la Maison de

services au public de Troyes Champagne Métropole
située a Saint Lyé et Bouilly — —

Maison

de services

au public

Préambule :

Troyes Champagne Métropole souhaite faire évoluer la MSAP
de Saint-Lyé / Bouilly vers deux projets de MSAP distincts : une
MSAP & Saint-Lyé, une seconde & Bouilly.

— p— L'antenne de la MSAP de Saint-Lyé, située & Bouilly est
Maison soustraite du projet initial. Elle devient le siege d'une MSAP a
de services part entiere surle modéle itinérant.

au public

En conséquence les horaires de la MSAP de Saint-Lyé doivent
étre ajustés en cohérence avec le cahier des charges (24
heures d'ouverture minimum)

Cela exposé, les modifications & la présente convention portent sur les articles suivants :
- Art 1 Titre et objet de la convention
- Art.2.3 Cadre géographique
- Art.3.2 Horaires

Art. 1- Modification de I’ objet de la Convention

Tel que rédigé dans la convention initiale :

« 1 Objet de la convention

Cette convention a pour objet de définir les modalités d'organisation et de gestion de la
Maison de Services au Public de Saint-lyé/ Bouilly assurées par Troyes Champagne
Métropole.

Elle organise aussi les relations entre Troyes Champagne Métropole et les différents
partenaires signataires. »

Avenant n°1 a la convention cadre de la Maison de

services au public de Troyes Champagne Métropole
située a Saint Lyé et Bouilly — —

Maison

de services

au public

Page 1/5

Modifications apportées :
Cette convention a pour objet de définir les modalités d'organisation et de gestion de la
Maison de services au public de Saint-Lyé assurées par Troyes Champagne Métropole. La
convention est désormais dénommée « Convention cadre de la Maison de services au
public de Troyes Champagne Métropole située a Saint Lyé ».

Elle organise aussi les relations entre Troyes Champagne Métropole et les différents
partenaires signataires.

Art 2. Modification du cadre géographigue
Tel que rédigé dans la convention initiale

« 2.3 Cadre géographique

Le cadre géographique d'exercice de ces missions est le territoire de Troyes Champagne
Métropole.

Le siege social de la Maison de services au public est située 1 rue Rodin 10180 Saint-Lyé.
L'ouverture d'une permanence de la MSAP de Saint-Lyé dans les locaux mutualisés de la
commune de Bouilly (42 bis rue de I'hétel de Ville 10320) est envisagée pour le 1er juin 2018.

Cette localisation peut étre modifiée par Troyes Champagne Métropole, & condition de
rester dans ses limites territoriales et d'en informer le préfet ainsi que la cellule d'animation
nationale. »

Modifications apportées

2.3 Cadre géographiqgue

Le cadre géographique d'exercice de ces missions est le territoire de Troyes Champagne
Métropole.

La Maison de services au public de Saint-Lyé est située 1 rue Rodin 10180 a Saint-Lyé.
Cette localisation peut étre modifiée par Troyes Champagne Métropole, & condition de

rester dans ses limites territoriales et d'en informer le Préfet ainsi que la cellule d'animation
nationale.
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Art 3. Modification des horaires d’ouverture de I'établissement

Tel que rédigé dans la convention initiale :
« 3.2 Horaires

La Maison de services au public est ouverte de maniére réguliere, au moins 24 heures par
semaine. Elle s'engage & ouvrir & des horaires permettant de satisfaire un large public en
y rendant constamment I'ensemble des prestations prévues. La répartition des horaires
d'ouverture enfre le siege de la Msap (St Lyé) et son antenne (Bouilly) sont les suivants :

Saint Lyé Bouilly
Lundi X X
Mardi 9h 13h / 15h30 18h30
Mercredi 2h 13h / 15h30 18h30
Jeudi 9h 13h / 15h30 18h30
Vendredi 9h 13h / 15h30 18h30
Samedi 9h 12h

Les parties sont informées par Troyes Champagne Métropole de toutes modifications
substantielles de ces horaires et s'engagent a prendre toutes les dispositions nécessaires
pour en informer le public. »

Modifications apportées

3.2 Horaires

La Maison de services au public est ouverte de maniére réguliere, au moins 24 heures par
semaine. Elle s'engage a ouvrir & des horaires permettant de satisfaire un large public en
y rendant constamment I'ensemble des prestations prévues.

Avenant n°1 a la convention cadre de la Maison de

services au public de Troyes Champagne Métropole
située a Saint Lyé et Bouilly — —

Maison

de services

au public
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Les horaires d’ouverture de la Msap de Saint-Lyé sont les suivants :

Mardi 9h - 13 h / 15h30 - 18h30
Mercredi 9h - 13h / 15h30 - 18h30
Jeudi 9h - 13h
Vendredi 9h - 13h / 15h30 - 18h30
Samedi 9h -12h

La Msap de Saint-Lyé est ouverte au public 28h par semaine. Un temps de travail interne
est prévu afin d'assurer le développement et I'attractivité de la MSAP (ex : réunions de
service, préparation de projets et d’animations,...).

Les parties sont informées par Troyes Champagne Métropole de toutes modifications

substantielles de ces horaires et s’engagent & prendre toutes les dispositions nécessaires
pour en informer le public.

Art. 4. Les autres termes de la convention cadre restent inchangés
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Avenant n°1 a la convention cadre de la Maison de
services au public de Troyes Champagne Métropole

située a Saint Lyé et Bouilly — —
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de services
au public

Fait & v I€ i

Les signataires :

Pour L'Etat,

Le Préfet du département de I'Aube,

Thierry MOSIMANN

Pour Troyes Champagne Métropole, Gestionnaire de la Maison de services au public,
Le Président,
Frangois BAROIN

Les partenaires de la Maison de services au public :

Pour L'Etat,
Le Préfet du département de I'Aube,
Thierry MOSIMANN

Pour Pole Emploi,
Le Directeur Territorial Aube et Haute Marne,
Djellali CHAOU

Pour la Caisse Primaire d'Assurance Maladie,
Le Directeur,
Philippe LAGUITTON

Pour la Caisse d’Allocations Familiales,
Le Directeur de la Caf de I'Aube,
Charles MONTEIRO

Pour Gaz Réseau Distribution France,
Le Directeur Territorial Aube et Haute-Marne,
Florence BEGYN-BRICAIRE

Pour la Mutualité Sociale Agricole,
Le Directeur Général,
Monsieur Stéphane ANTIGNY

Convention-cadre
de la Maison de services au public
de Troyes Champagne Métropole

située a Bouilly Maison

de services
au public
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Maison
de services
au public

Convention-cadre de la Maison de services au public de
Troyes Champagne Métropole

Préambule :

Afin de renforcer I'accés aux services de proximité et leur
qualité, I'Etat s'est engagé depuis plusieurs années dans le
développement d'espaces mutualisés de services au public.

Instituées par I'article 100 de la loi du 7 aoUt 2015 portant
nouvelle organisation territoriale de la république, les Maisons
de services au public ont vocation & délivrer une offre de
proximité et de qualité a I'attention de tous les publics. De
I'information fransversale de ler niveau a

I'accompagnement de I'usager sur des démarches spécifiques, les Maisons de services
au public articulent présence humaine et outils numériques.

Troyes Champagne Métropole et les partenaires soussignés conviennent d'organiser un
espace mutualisé de services au public conformément a la présente convention.

Cela exposé, il a été arrété et convenu les dispositions suivantes

Art. 1- Objet de la Convention

Cette convention a pour objet de définir les modalités d'organisation et de gestion de la
Maison de services au public itinérante de Bouilly assurées par Troyes Champagne

Métropole.

Elle organise aussi les relations entre Troyes Champagne Métropole et les différents

partenaires signataires.

Art. 2- Missions - Prestations rendues au public - Cadre géographique

2.1 Missions
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La Maison de services au public a principalement pour mission :

- L'accuell, I'information et I'orientation du public

- L'accompagnement des usagers & I'utilisation des services en lignes des opérateurs
partenaires (facilitation numérique)

- L'accompagnement des usagers dans leurs démarches administratives (facilitation
administrative)

- La mise en relation des usagers avec les opérateurs partenaires

- L'identification des situations individuelles qui nécessitent un porter & connaissance
des opérateurs partenaires

Le cas échéant, ces missions sont précisées dans une convention bilatérale entre Troyes
Champagne Métropole et chaque opérateur partenaire. Pour les missions relevant des
opérateurs nationaux partenaires du dispositif, la Maison de services au public pourra
utilement se reporter au référentiel de I'offre de service de base figurant en annexe 1.

2.2 Prestations rendues au public

Les services rendus, concernent principalement le champ des prestations sociales et celui
de I'aide & I'emploi.

2.3 Cadre géographigue

Le cadre géographique d'exercice de ces missions est le territoire de Troyes Champagne
Métropole.

Le siege social de la Maison de services au public est situé au 42 bis rue de I'Hotel de ville,
10320 Bouilly.

La MSAP de Bouilly s'organise en itinérance afin de renforcer I'accés aux services de
proximité et leur qualité. Ce modéle permet d'offrir un service au plus proche de la
population contribuant & répondre notamment & certaines problématiques de mobilité et
A& apporter des garanties supplémentaires sur la continuité de ce service vers les secteurs
plus éloignés.

Convention-cadre
de la Maison de services au public
de Troyes Champagne Métropole

située a Bouilly Maison
de services
au public
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L'animateur exerce une partie de ses missions dans des antennes désignées de la
maniére suivante :

- Assenay : Mairie / 11B rue principale 10320 Assenay

- Buchéres: Mairie / 1 Rue de la Mairie 10800 Bucheres

- Feuges: Mairie / 2 rue Saint Benoit 10150 Feuges

- Jeugny: Espace multi-services / 28 Grande rue 10320 Jeugny
Ces localisations peuvent étre modifiées par Troyes Champagne Métropole, & condition
de rester dans ses limites territoriales et d'en informer le préfet ainsi que la cellule
d’animation nationale.
Art. 3- Obligations du gestionnaire de la Maison de services au public

3.1 Principes

La gestion de la Maison de services au public est conduite de maniére active afin de
rechercher constamment les prestations et I'organisation optimale pour répondre aux
demandes du public.

Le gestionnaire organise et développe la coopération avec et entfre les partenaires
soussignés. Il assure la gestion administrative et financiére de la Maison de services au
public. Il assure la gestion du personnel de la Maison de services au public.

Les agents sont encadrés par le Chef de service des Maisons de services au public pour
Troyes Champagne Métropole.

3.2 Horaires

La Maison de services au public est ouverte de maniére réguliére, au moins 24 heures par
semaine. Elle s'engage & ouvrir & des horaires permettant de satisfaire un large public en
y rendant constamment I'ensemble des prestations prévues. La répartition des horaires
d'ouverture entre le siege de la MSAP (Bouilly) et ses antennes sont les suivants :
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située a Bouilly Maison
de services
au public
Mardi Mercredi Jeudi Vendredi Samedi
Bouilly 9h & 12h30 9h & 13h 9h & 12h
(siege) (semaines
16h & 18n30 15h30 & 18h30 paires)
Jeugny 9h30 & 12h
(antenne)
Assenay 13h30 & 15h30
(antenne)
Feuges 10h & 12h30
(antenne)
Buchéres 9h30 & 12h
(antenne) 14h & 17h (semaines
impaires)

La MSAP itinérante de Bouilly est ouverte au public 2é6h par semaine. Un temps de travail
interne est prévu afin d'assurer le développement et I'atfractivité de la MSAP (ex : réunion
de service, préparation de projets et d'animations).

Les parties sont informées par Troyes Champagne Métropole de toutes modifications
substantielles de ces horaires et s’engagent a prendre toutes les dispositions nécessaires
pour en informer le public.

3.3 Aménagement du local et équipement de la Maison de services au public

La Maison de services au public comporte :
- un point d'accueil du public par les animateurs d'accueil,
- un point d'attente assise,
- un espace confidentiel.

Elle est conforme & la réglementation en matiére d'accueil du public.

L'équipement informatique comprend au minimum un acces & internet, si possible en
haut débit.
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Equipements mis & disposition des usagers dans la Maison de services au public :

o point multimédia connecté a Internet,
o Imprimante/scanner

A I'extérieur du siege de Bouilly, pour assurer I'itinérance, I'animateur est doté d'un
véhicule et d'un matériel informatique portable (pc, clé 4g, imprimante, scanner,
smartphone)

3.4_: Dénomination- signalétique

Dés sa reconnaissance par le Préfet, I'espace mutualisé de services au public créé par la
présente conventfion prend le nom de « Maison de services au public ». Troyes
Champagne Métropole s'engage a installer la signalétique nationale des Maisons de
services au public et appose notamment une enseigne extérieure. A ce titre, Troyes
Champagne Métropole respecte la charte graphique des Maisons de services au public.

De maniére générale, toute communication réalisée par I'une des parties ne doit en
aucun cas déprécier, dévaloriser et/ou modifier I'image de marque des autres parties.
Chaque partie pourra se prévaloir de I'existence du partenariat dans sa communication
inferne.

Les signataires informent le public de I'existence de la Maison de services au public et des
services qui y sont offerts.

3.5 : Déontologie — confidentialité

Les agents de la Maison de services au public sont astreints aux regles du secret
professionnel.

Le gestionnaire de la Maison de services au public assure la sécurité du public, du
personnel et des locaux.

3.6 Evaluation

Aprés reconnaissance par le préfet, les organismes signataires contribuent a I'évaluation
des actions menées par la Maison de services au public dans les conditions prévues par la
cellule d'animation nationale des Maisons de services au public (cf. art.8) et & la charte
nationale de qualité des Maisons de services au public.
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Art. 4-Obligations des autres partenaires

4.1 Principes

Les organismes signataires définissent avec Troyes Champagne Métropole de maniere
efficace et équitable, les modalités de leur participation au fonctionnement de la Maison
de services au public, notamment en matiere de services numériques ou sur le plan
financier.

Les organismes signataires désignent un correspondant référent pour la Maison de
services au public, accessible par téléphone et par mail directs, dont les coordonnées
figurent en annexe 2.

Des personnes désignées par les opérateurs peuvent exercer leur fonction dans les locaux
de la Maison de services au public sous forme de permanences régulieres. Le cas
échéant, celles-ci sont installées dans les locaux de la MSAP. Elles peuvent bénéficier d'un
acceés au téléphone et a la connexion wifi.

4.2 Formation du personnel

Les organismes signataires s'engagent & former le personnel de la Maison de services au
public sur leur offre de services et de maniere & ce qu'il dispose des informations
nécessaires d la mise en ceuvre des actions conjointement définies. Chaque partenaire
défini son plan de formation & destination du personnel des Maisons de service au public

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

lls peuvent mettre en place des dispositifs d'immersion croisée afin de d'optimiser le
partenariat.

4.3 Documentation

Les organismes signataires mettent a la disposition de la Maison de services au public une

documentation régulierement actualisée a I'intention du public et des agents. Cette mise
a disposition peut se faire sous forme dématérialisée.
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4.4 Traitement des dossiers et des questions

Les organismes signataires fraitent les questions et les dossiers éventuellement fransmis par
la Maison de services au public dans les conditions prévues par leurs propres normes
intfernes de qualité.

Art. 5 - Adhésion a la charte nationale de qualité

Les relations de la Maison de services au public avec le public et les organismes
signataires sont régies par la Charte nationale de qualité des Maisons de service au public
figurant en annexe 4.

Les parties mettent en ceuvre les moyens prévus par la Charte nationale de qualité des
Maisons de service au public.

La Maison de services au public satisfait aux demandes de données quantitatives et
qualitatives nécessaires a I'évaluation du dispositif.

Art. 6 - Comité de pilotage

Les signataires, le représentant du Préfet et le gestionnaire de la Maison de services au
public se réunissent en comité de pilotage au minimum une fois par an, d la demande du
gestionnaire de la Maison de services au public. Le représentant de la cellule
départementale d'animation (cf. art.8), qui peut étre désignée par le Préfet, y est invité.
Le comité de pilotage met en place des processus de travail collectif réguliers. Il se fixe
des axes de progrés a moyen terme pour renforcer I'action de la Maison de services au
public.

Art. 7- Adhésion ou retrait de partenaires

Troyes Champagne Métfropole examinera la demande du futur partencire et en
informera les partenaires actuels.

Chacun des signataires peut se refirer de la présente convention sous un préavis de six
mois avant son échéance, par lettfre recommandée avec accusé de réception adressée
a Troyes Champagne Métropole qui en informera les autres partenaires.
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De méme, Troyes Champagne Métropole peut dénoncer la présente convention sous le
méme préavis. Il en informe le Préfet de département. Cette dénonciation met fin &
I'existence de la Maison de services au public.

Les conséquences d'un retfrait ou d'une dénonciation de la présente convention sont
réglées avant la prise d'effet de ce retrait ou de cette dénonciation dans un délai de six
mois.

Art. 8 - Coopération avec la cellule nationale d'animation des Maisons de services au
public

Les collectivités et organismes signataires s’engagent a coopérer et a faire coopérer la
MSAP avec la cellule nationale d'animation constituée par la Caisse des dépodts et
consignations (CDC) en lien avec le Commissariat général & I'égalité des territoires
(CGET).

Cette cellule nationale d'animation est chargée de mettre en place le réseau national
des Maisons de services au public.

La cellule d'animation nationale peut s'appuyer, lorsqu'ils sont désignés par le Préfet de
département, sur des réseaux territoriaux de Maisons de services au public pour mettre en
ceuvre son programme annuel d’'animation.

Troyes Champagne Métropole s'engage a participer & la vie du réseau et en particulier &
utiliser I'outil de gestion de la fréquentation permettant d'évaluer le dispositif. Il s'engage
d réaliser un bilan de son activité annuelle via cet outil de gestion.

Art. 9 - Modalités de gestion de la Maison de services au public

La Maison de services au public est gérée conformément aux modalités figurant en
annexe 3 de la présente convention.

En cas de retfrait d'un service, Troyes Champagne Métropole informe ses partenaires sous
préavis de 6 mois. En cas d'adhésion d'un nouveau service, celui-ci devra souscrire aux
dispositions de la charte nationale de qualité des « Maisons de services au public » et
signer la présente convention.
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Art. 10 - Durée de la présente convention

La présente convention est conclue pour une durée de trois ans & compter de sa
signature, avec tacite reconduction.

Art. 11. Attribution de juridiction

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

A défaut, tout litige est soumis aux tribunaux compétents.

Art. 12 Composition de la convention
La convention et ses annexes contfiennent l'intégralité de I'accord des parties. Sauf

dispositions contraires exprimées expressément dans les annexes, ces dernieres ne
peuvent déroger aux dispositions de la convention.
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Les signataires :

Pour L'Etat,

Le Préfet du département de I'Aube,
Thierry MOSIMANN

Pour Troyes Champagne Métropole, Gestionnaire de la Maison de services au public,

Le Président,
Frangois BAROIN

Les partenaires de la Maison de services au public :

Pour I'Etat,
Le Préfet du département de I'Aube,
Thierry MOSIMANN

Pour la Caisse d’Allocations Familiales,
Le Directeur de la Caf de I'Aube,
Charles MONTEIRO

Pour Gaz Réseau Distribution France,

Le Directeur Territorial Aube et Haute Marne,

Florence BEGYN-BRICAIRE

Pour la Mutualité Sociale Agricole,
Le Directeur Général,
Monsieur Stéphane ANTIGNY

Pour la Caisse Primaire d’Assurance Maladie,
Le Directeur,
Philippe LAGUITTON

Pour Péle Emploi,
Le Directeur Territorial Aube et Haute Marne,
Djellali CHAOU

Pour la Caisse d'Assurance Retraite et de la
Santé au Travail,

Le Directeur de la CARSAT Nord-Est,
Emmanuel GOUAULT
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Liste des annexes
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Annexe 1 : Référentiel de I'offre de service de base des Maisons de services au public

Annexe 2 : Nom, coordonnées et domaines de compétence des correspondants référent

de la Maison de services au public

Annexe 3 : Modalités générales de gestion de la Maison de services au public

Annexe 4: Charte nationale de qualité
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Annexe 1

Offre de base des opérateurs nationaux partenaires du dispositif

Ce document a pour objet d'apporter un cadre de référence de I'offre de services
délivrée dans les Maisons de services au public. Il a été conjointement défini entre I'Etat et
les opérateurs nationaux contributeurs au fonds inter-opérateurs.

Ce référentiel a été élaboré au regard des enjeux communs des opérateurs nationaux du
programme, d savoir :

> Accompagner les usagers dans I'utilisation des services dématérialisés
> Avoir un maillage territorial pertinent

> Garantir une qualité de services aux usagers

> Adapter ses modalités de présence aux besoins des usagers

La définition et le périmétre de I'offre de services peuvent éire adaptés et/ou précisés
localement pour répondre aux spécificités territoriales.

Ce référentiel a vocation a éire annexé aux conventions-cadres, dés lors qu’'un des
représentants locaux des opérateurs nationaux contributeurs au fonds inter-opérateurs

est présent dans le partenariat local.

A. ACCUEIL, INFORMATION ET ORIENTATION

La Maison de services au public délivre un premier niveau d'accueil et s'engage
notfamment & :

= Délivrer une information générale ou personnalisée de premier niveau & tout
usager désirant connaitre les prestations et services susceptibles de répondre & sa
situation et le renseigner sur les principales conditions a satisfaire et démarches a
réaliser pour les obtenir
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= Mettre d la disposition du public la documentation relative d I'offre de services
partenaire afin de I'cider & identifier ses droits (dépliants, guides, ...) et assurer la
promotion de certains services et dispositifs (affichage mural)

= Orienter les usagers vers I'agence partenaire la plus proche (en I'informant sur les
horaires d'ouverture au public) ou selon les modalités de contact indiquées par
I'opérateur

= Permettre un acceés au site partenaire dédié depuis les postes en libre consultation

= Relayer les grands événements partenaires aupres des usagers

B. DEMARCHES NECESSITANT L'APPUI DE L’AGENT

La Maison de services au public a vocation d accompagner le public sur les outils
numeériques et sur les démarches administratives.

B1/ FACILITATION NUMERIQUE

= Mission d'accompagnement a I'utilisation des services en ligne :

o Aide & la navigation sur le site (recherche d'informations)

o Aide pour trouver les informations relatives au dossier personnel de I'usager
(actualisation de sa situation, consultation des paiements, des attestations,
etc.)

o Aide & la réalisation de télé-procédures

o Aide & la réalisation de simulations

o Aide & la création d'un compte personnel sur I'espace partenaire

= Mission d'aide & I'utilisation des équipements numériques mis a la disposition des
usagers dans la Maison de services au public : ordinateurs, tablettes, dispositif de

visio conférence, imprimantes, scanners, etc.

= Aide a la création d'un compte de messagerie
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B2/ FACILITATION ADMINISTRATIVE (en privilégiant les téléprocédures)

= Aider a la compréhension des informations adressées & I'usager et des éléments
sollicités
Aider d la constitution de dossier

>
= Vérifier la recevabilité des dossiers
>

Délivrer de I'information générale sur les modallités de retrait ou de dépot de
dossier aupres du partenaire

7

Mise en relation avec l'interlocuteur partenaire approprié lorsque la situation ne
releve pas du premier niveau d'information

= Permettre I'édition, le retrait et le dépdt de document (en privilégiant la voie
dématérialisée)

= Permettre la numérisation et I'impression de document
B3/ FACILITER LA MISE EN RELATION

La Maison de services au public est en lien avec des opérateurs partenaires : dans ce
cadre elle s’engage 4 :

= Aider a la prise de rendez-vous téléphonique
= Aider a la prise de rendez-vous physique avec un conseiller partenaire

= Organiser des rendez-vous & distance via des web conférences au sein de la
Maison de services au public

C. ACCOMPAGNER POUR RESOUDRE/ANTICIPER DES DIFFICULTES

= |dentifier la complexité des situations individuelles selon les moyens mis & la
disposition de I'‘agent par I'opérateur

= Porter & la connaissance du référent partenaire toute situation individuelle
complexe identifiée et convenir avec lui des démarches & proposer a I'usager

Convention-cadre
de la Maison de services au public
de Troyes Champagne Métropole

située a Bouilly Maison
de services
au public

Annexe 2 : Nom, coordonnées et domaines de compétence des correspondants référents
de la Maison de services au public

Partenaire Nom du référent Coordonnées Fonction

Le gestionnaire
de la Maison
de services au (...) ()

public

Péle Emploi (...) ()

CPAM ()

CAF () (...)

MSA (...) ()

CARSAT (-] (-]

GRDF (o)
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Chaque partenaire s'engage & actualiser les informations et & communiquer le nom d'un
nouveau référent en cas de changement.

La Maison de services au public s'engage d ne jamais communiquer les coordonnées du
référent opérationnel au public.
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Annexe 3 : Modalités de gestion de la Maison de services au public
1- Personnel

1.1 Responsable de I'animation, de la gestion et du management

Chef de service MSAP pour Troyes Champagne Métropole —..........

-Assure |'exécution des tdches administratives et financieres dans le cadre du
fonctionnement des MSAP, il travaille en lien avec le responsable administratif et financier.

-Coordonne les demandes de subventions
-Réalise les tableaux de bord de suivi des activités
-Aide au suivi et au développement des partenariats dans le cadre des missions des MSAP

-Planifie et coordonne les formations des animateurs MSAP en lien avec les opérateurs
publics signataires

-Gere les plannings des agents animateurs afin d'assurer la continuité du service
-Remplace des agents en cas d'absence
-Assure les fonctions inhérentes au poste d'animateurs des MSAP

A ce ftitre le chef de service s'inscrit dans le plan de formation élaboré avec les
partenaires

Page 16 /42

1.2 Personnel d'accueil

L'équipe se compose d'un agent médiateur chargé de I'accueil des usagers, titulaire et
deux suppléants en cas d'absence. Ce chargé d'accueil a pour missions de participer &
I'animation d'un point d'accueil généraliste en vue de :

- faciliter I'accés aux services publics partenaires des habitants de la zone
d'implantation de la structure

- permetire aux usagers d'exprimer fout type de demande en relation avec les
institutions ou avec les structures dédiées compétentes (administrations, services
sociaux, emploi-formation...)

Le chargé d'accueil informe, assure le traitement et le suivi administratif des demandes et
participe a la gestion administrative de la structure en lien avec le chef de service.

1.3 Personnels relevant des personnes morales qui participent & la Maison de services au
public : conditions dans lesquelles ils exercent leurs fonctions

Les personnels des personnes morales qui assurent des permanences a la MSAP du
territoire de Troyes Champagne Métropole utilisent un bureau équipé d'un téléphone,
d'une armoire de rangement, d'une possibilité de connexion internet, d'un ordinateur.

2- Apports financiers, immobiliers, mobiliers et techniques de chacune des personnes
morales signataires
2.1 Local
Ce paragraphe décrit les locaux qui sont mis & disposition. lls sont composés :
- d'un espace d'attente pour les usagers
- d'un poste informatique relié d Internet
- de sanitaires accessibles au public
2.2 Equipement
L'équipement de la MSAP est propriété de Troyes Champagne Métropole

Equipements mis & disposition des usagers dans la Maison de services au public :
o point multimédia connecté a Internet.
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237IC

Les ordinateurs sont propriétés de Troyes Champagne Métropole.

3- Modalités financiéres et matérielles de fonctionnement

3.1 Ressources financiéres

Troyes Champagne Métropole prend en charge les loyers, charges courantes, frais de
personnel et toutes dépenses de fonctionnement de la MSAP de Bouilly.

Les relations financieres avec les signataires de la convention MSAP sont régies dans le
cadre des conventions bilatérales avec les partenaires financeurs, le cas échéant.

3.2 Modalité d'organisation entre le gestionnaire et la MSAP

Outre ses fonctions d’animateur MSAP, I'agent d’accueil transmet I'information sur les
services de Troyes Champagne Métropole. Il recueille les demandes des usagers et assure
le relais vers les services en proposant :

- un pré accueil (information et présentation des services)

- une orientation (mise en relation, prise de rendez-vous)

- une aide & la constitution des dossiers si nécessaire
Le siege de la MSAP de Bouilly peut accueillir en son sein, sous forme de permanences, les
services déconcentrés de Troyes Champagne Métropole.

4- Organisation spécifiques

Le chef de service centralise les besoins en formation de I'agent MSAP. Il assure un
échange régulier entre les partenaires signataires et I'agent d'accueil.

Convention-cadre
de la Maison de services au public
de Troyes Champagne Métropole

située a Bouilly Maison
de services
au public
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Annexe 4
Charte nationale de qualité des Maisons de services au public
4.1 Eléments d’information a porter a connaissance du public

La Maison de services au public permet, en un méme lieu, d'étre accueilli par un agent,
d'obtenir des informations et d'effectuer des démarches administratives relevant de
plusieurs administrations ou organismes publics.

Grace aux Maisons de services au public vous pouvez :
- Obtenir des renseignements administratifs de tout ordre,
- Obtenir des explications sur le langage administratif et les courriers,

- Etre accompagné :
o Pour effectuer vos démarches en ligne,
o Pour obtenir un formulaire et sa notice
o Pour vous aider a constituer un dossier,

- Suivre votre dossier personnel, pour les administrations qui ont ouvert le suivi de
dossier sur Internet,

- Obtenir un rendez-vous avec un agent d'une administration, si votre demande le
nécessite.

Un agent vous accueille aimablement. Il sait chercher, vous orienter, vous conseiller, vous
aider.

Les Maisons de services au public délivrent: un accompagnement personnalisé, des
démarches administratives facilitées gréce & I'administration en ligne, des connexions &
Internet en libre accés dans certaines Maisons, une qualité de service garantie.

Les partenaires de votre Maison de services au public :

- CAF

- CARSAT
- CPAM

-  GRDF

- MSA
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Préfecture de I'Aube
Péle Emploi

Les engagements de service des Maisons de service au public
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de Troyes Champagne Métropole

située a Bouilly Maison

de services
au public

Engagement 1 - Un accés facilité a la Maison de services au public et a ses

partenaires

4.2 Description des 5 engagements de service

Engagement 1 - Un accés facilité a la Maison de services au public et a ses partenaires

Nous vous informons sur les conditions d'accés et d'accueil dans notre
Maison de services au public

Nous vous informons sur vos droits et sur les conditions d’accomplissement
de vos démarches.

Nous facilitons la constitution de vos dossiers et les transmettons aux
organismes compétents.

3 bis

Nous mettons & votre disposition du matériel vous permettant d'effectuer
certaines démarches & distance et de maniere autonome.

3 ter

(Option)
Votre Maison de service au public peut organiser des déplacements d'un
de ses agents sur certains lieux de vie (variante mobile).

Nous associons les organismes partenaires & I'analyse de votre situation.

Nous préparons la prise en charge de vos demandes par les organismes
partenaires.

Nous facilitons I'accomplissement des démarches pour les personnes a
mobilité réduite.

Nous accueillons de maniére adaptée les personnes en difficulté.

Engagement 2 - Un accueil attentif et courtois

Nous vous accueillons avec courtoisie et vous donnons le nom de votre
interlocuteur.

1

Nous VOus
informons  sur les
conditions d'acces
et d'accueil dans
notre  Maison de
services au public

Les horaires sont clairement présentés a I'entrée de la
Maison de service au public.

Les lieux d'accueil alentours (mairies, organismes
sociaux ... partenaires ou pas de la MSAP) disposent
d’'affiches personnalisables, c'est-a-dire indiquant les
MSAP les plus proches, ainsi que de dépliants
d'informations grand public.

La présente Charte de qualité est disponible dans la
MSAP.

La préfecture, mais aussi les autres partenaires de la
MSAP mettront en ligne sur leur site Internet la liste des
MSAP du département avec leurs horaires
d‘ouverture ainsi que la présente charte de qualité.

La Maison de services au public est ouverte au moins
24 heures par semaine sur I'ensemble des prestations
prévues.

Nous veillons au confort de I'espace d'accueil et d'attente.

Nous vous accueillons en toute confidentialité lorsque nous devons traiter
des situations
personnelles difficiles.

Engagement 3 - Une réponse a vos demandes dans un délai annoncé

11

Nous répondons & vos courriers dans un délai maximum d'un mois.

12

Nous répondons & vos courriels dans un délai maximum d’'une semaine.

13

Nous répondons a vos appels téléphonigues en moins de 5 sonneries.

Nous VOus
informons  sur  vos
droits et sur les
conditions

d’accomplissement
de vos démarches.

L’agent de la MSAP analyse votre situation pour vous
fournir I'information répondant & votre demande, ou
pour déterminer les prestations auxquelles vous
pouvez avoir acces.

L'agent de la MSAP conseille I'usager sur la recherche
d'information, sur la réglementation applicable. Si
nécessaire, il lui donne des explications sur les
confraintes et demandes administratives.

Engagement 4 - Une réponse systématique a vos réclamations

Nous vous informons sur les moyens de formuler vos réclamations et leur
apportons une réponse systématique.

Engagement 5 - A voire écoute pour progresser

Nous mesurons annuellement la satisfaction des usagers et vous informons
des résultats.

Nous facilitons la
constitution de vos
dossiers et les
fransmettons  aux
organismes
compétents.

L’agent d’accueil de la MSAP vous apporte son aide
pour I'accomplissement des démarches auprés des
organismes partenaires.

Il détermine avec vous le mode d'accomplissement
de la démarche : télé procédure ou constitution d'un
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dossier papier.

Cas d'une télé procédure : I'agent d'accueil vous
accompagne dans la réalisation de la  télé
procédure. Il vous appartient de valider votre télé
déclaration.

Cas d'un dossier papier :

- L'agent d’accueil fournit les formulaires et notices
appropriées,

- Il vous explique le langage et les grands principes
administratifs relatifs & la démarche,

- Il donne les informations et explications nécessaires &
I'usager pour remplir les formulaires et compléter le
dossier (pieces justificatives),

- Il vous appartient de valider et signer votre
formulaire,

- Une fois le dossier constitué, I'agent d'accueil vérifie
qu'il est complet et peut le communiquer a
I'organisme compétent.

3 bis Nous metftons & | Un ou plusieurs des équipements suivants peuvent
votre disposition du | étre mis & votre disposition dans la Maison de services
matériel vous | au public :
permettant - un point multimédia connecté a Internet, ou borne
d'effectuer multiservice,
certaines - un équipement de visiocommunication (et/ou une
démarches a | webcam).
distance et de | Cet ou ces équipements sont installés pour pouvoir
maniere étre utilisés dans de bonnes conditions de discrétion.
autonome.

Si nécessaire, I'animateur de la MSAP vous apporte
une aide technique pour la manipulation des
appareils, mais aussi pour la navigation sur les sites
Internet des organismes partenaires.

En cas de panne, le matériel est remis en état de
marche dans le meilleur délai.

3Ter (Option) Votre | De maniére optionnelle, il est possible d'organiser des

Maison de services
au public  peut
organiser des

déplacements d'un des agents de votre MSAP sur
certains lieux de vie : pour assurer le service lors d'un
jour de marché, ou pour se rendre dans un hépital,
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déplacements d'un
de ses agents sur
certains lieux de vie
(variante mobile).

une maison de retraite ...

Le service offert est alors le méme que dans la Maison
de services au public.

Nous associons les
organismes
partenaires a
I'analyse de vofre
situation.

Si votre situation présente une complexité particuliere,
I'agent de la Maison de services au public peut
consulter en temps réel les organismes partenaires.

En fonction des informations données par ces
organismes partenaires, il peut vous indiquer le délai
prévisionnel du traitement de son dossier.

Nous préparons la
prise en charge de
vos demandes par
les organismes
partenaires.

Si votre demande le nécessite, I'agent d'accueil de
la MSAP peut vous organiser un rendez-vous avec la
personne compétente de I'organisme partenaire.

La Maison de services au public vous aide & préparer
ce rendez-vous, en vous indiquant précisément le
nom de la personne avec laquelle vous avez rendez-
vous, ses coordonnées, les éléments et piéces
justificatives & apporter.

Nous facilitons
I'accomplissement
des démarches

pour les personnes
a mobilité réduite.

Selon la configuration physique des locaux de la
Maison de services au public, des équipements
appropriés sont mis en place pour recevoir les
personnes a mobilité réduite (exemples : rampes
d'acceés, ascenseurs, points d'accueil au rez-de-
chaussée ou a proximité).

En cas d'impossibilité d'adapter les locaux, une
organisation appropriée sera obligatoirement mise en
ceuvre pour éfre en mesure de recevoir les personnes
d mobilité réduite.
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Engagement 2 - Un accueil altentif et courtois

8

Nous vous

accueillons  avec
courtoisie et vous donnons le
nom de voftre interlocuteur.

Nous veillons

I'espace d'accueil et d'attente.

au confort de

Nous vous accueillons en foute | La Maison de services au public
confidentialité
devons fraiter
personnelles difficiles.

lorsque nous | dispose d'un espace oU vous pouvez
des situations | étre recu en étant isolé de I'espace
d'accuell, si la particularité de votre
situation nécessite la conduite d'un
entretien confidentiel.

Engagement 3 - Une réponse a vos demandes dans un délai annoncé

Convention-cadre
de la Maison de services au public
de Troyes Champagne Métropole

située a Bouilly Maison

de services
au public

Nous
répondons &
vos  courriels
dans un délai
maximum
d'une
semaine.

Si la Maison de services au public recoit votre demande
par courriel, elle y répond dans un délai maximum d'une
semaine :

- soit par une réponse sur le fond ;

- soit, si votre demande le nécessite et dépasse le champ
de compétence de la MSAP, par une réponse |'orientant
sur le référent Métier compétent, en fournissant le nom et
le prénom de la personne ainsi que ses coordonnées
postales, électroniques et téléphoniques.

L'adresse électronique a laquelle vous pouvez vous
adresser est indiquée sur les documents envoyés par la
MSAP.

Sont exclus de ce principe de réponse & tous les courriels :
les messages ayant un caractére injurieux, farfelu, d'envois
automatiques ou de proposition commerciale, ceux sans
adresse courriel correcte.

Toutefois, nous rappelons que la mission cenfrale des
Maison de services au public est I'accueil physique des
usagers.

11

Nous
répondons a
vOs  courriers
dans un délai
maximum
d'un mois.

Dans le cas ou la Maison de services au public recoit votre
demande par courrier, elle y répond dans un délai
maximum d’un mois :

- soit par une réponse sur le fond,

- soit, si votre demande le nécessite et dépasse le champ
de compétence de la MSAP, par une réponse vous
orientant sur le référent Métier compétent, en fournissant le
nom et le prénom de la personne ainsi que ses
coordonnées postales, électroniques et téléphoniques.

Sont exclus de ce principe de réponse a tous les courriers :
les courriers ayant un caractére injurieux, farfelu ou de
proposition commerciale.

Toutefois, nous rappelons que la mission centrale des
Maison de services au public est I'accueil physique des
usagers.

Nous

répondons &
VOs appels
téléphoniques

Pendant les horaires d'ouverture, les appels téléphoniques
sont pris en charge en moins de cing sonneries, ou par un
répondeur, si I'agent est occupé.

La MSAP s’engage alors & vous rappeler dans un délai
d’'une semaine.

Hors des horaires d'ouverture : un répondeur donne les
informations minimum d’'horaires d'ouverture.

Toutefois, nous rappelons que la mission cenfrale des
Maison de services au public est I'accueil physique des
usagers.

Engagement 4 - Une réponse systématique a vos réclamations

14

Nous vous | Vous pouvez formuler une réclamation par courrier
informons sur les | directement aupres de votre Maison de services au
moyens de | public.

formuler vos | La MSAP s'engage a répondre sur le fond aux

réclamations

et | réclamations dans un délai maximum d'un mois dans
leur  apportons | la mesure ou vous avez précisé vos coordonnées
une réponse | postales.
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systématique.

Cependant, vous pouvez également adresser une
réclamation :

- a la Cellule départementale d'animation des
Maison de services au public, lorsqu’elle est instituée
auprés du Préfet :

- mais aussi d la Cellule nationale d'animation des
Maison de services au public, par courrier ou courriel :

Caisse des Dépbts, département  fransition
numérique, cellule nationale d'animation des Maisons
de services au public, 72 avenue Pierre Mendeés-
France, 75013 Paris.

reseau-national.msap@caissedesdepots.fr

Engagement 5 - A votre écoute pour progresser

15

Nous mesurons
annuellement la
satisfaction  des
usagers et vous
informons des
résultafs.

Tous les ans une enquéte sur votre satisfaction et vos
attentes est réalisée au niveau de votre MSAP et/ou
de votre département.

Les résultats de cette enquéte sont exploités et
donnent lieu & une information (exemple : par voie
d'affichage, de lettre d'information) et a des actions
d'amélioration.

De plus, chaque MSAP dispose d'un registre, pour
que Vvous puissiez y consigner vos remarques et
suggestions par rapport d ce service.
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— ==
Annexe 5
Précisions sur les moyens a mettre en ceuvre par les partenaires sur les 5 engagements de
service
Vademecum

Ce document s’adresse aux deux cibles suivantes :

- les signataires de la charte, qui se sont engagés a la respecter,
- la cellule départementale d'animation des Maisons de services au public, quand elle

existe, qui est chargée de s'assurer du respect de cette charte dans les MSAP de son
département.

L'objet du présent document est de donner des indications :

- d'une part, sur les éléments de référence de chaque engagement de la charte : c'est-a-
dire les moyens (documents, supports, procédure ...) & mettre en ceuvre par la MSAP pour
respecter I'engagement,

- d'autre part, les éléments de mesure qui serviront d'étalon pour vérifier le respect des
engagements.

La Maison de services au public est reconnue par I'Etat & la condition que les partenaires
de I'espace mutudlisé de services au public aient adhéré a la présente charte nationale
de qualité en signant une convention constitutive de la MSAP intégrant des clauses-types
obligatoires. Le préfet peut prendre acte des cas de manquement grave ou répété au
cahier des charges ou a la présente Charte de qualité.

Cette charte s'applique aux Maisons de services au public exclusivement. En effet, en
raison de la diversité de leurs prestations, les organismes partenaires ont chacun élaboré
une charte de qualité spécifique pour les services rendus au public dans leurs propres
structures.

Remarque :
Cette charte est cohérente avec les exigences en matiere de qualité de I'accueil définies
par la Charte Marianne et le référentiel associé au label « Marianne ». Le choix et la
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formulation des engagements a été adapté a la spécificité de I'activité des Maisons de

services au public.

Charte nationale de qualité des Maisons de services au public
Moyens a metire en ceuvre

Engagement 1 - Un accés facilité a la Maison de services au public et a ses partenaires
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de services
au public
— ==
sur vos | déterminer les prestations auxquelles vous pouvez avoir
droits et sur | acces.
les

conditions | L'agent de la MSAP conseille I'usager sur la recherche
d'accomp | d'information, sur la réglementation applicable.  Si
lissement nécessaire, il lui donne des explications sur les contraintes et
de vos | demandes administratives.

démarche
S.

1 Nous Les horaires sont clairement présentés a I'entrée de la MSAP.
VOous
informons | Les lieux d'accueil alentours (mairies, organismes sociaux ...
sur les | partenaires ou pas de la MSAP) disposent d'affiches

condition | personnalisables, c'est-a-dire indiquant les MSAP les plus
s d'acces | proches, ainsi que de dépliants d'informations grand public.

et

d'accueil | La présente Charte de qualité est disponible dans la Maison
dans de services au public.

notre

Maison La préfecture, mais aussi les autres partenaires de la MSAP
de mettront en ligne sur leur site Internet la liste des MSAP du
services département avec leurs horaires d‘ouverture ainsi que la
au présente charte de qualité.

public.

La Maison de services au public est ouverte au moins 24
heures par semaine, réparties sur au moins trois jours.

Moyens a mettre en ceuvre

Pour la MSAP :

Elaboration de supports d'information sur les modalités d'acces et conditions
d'accueil, selon la charte graphique définie pour les Maisons de services au public.
L'agent d'accueil veille & I'affichage et a la disponibilité des supports.

Pour les organismes partenaires :
Néant.

Suivi / contréle du respect de I'engagement
Autoévaluations régulieres effectuée par I'agent d'accueil.

2 Nous vous | L'agent de la MSAP analyse votre situation pour vous fournir
informons | I'information  répondant & votre demande, ou pour

Moyens a mettre en ceuvre

Pour la MSAP :

L'agent d'accueil de la Maison de services au public délivre des informations
exactes et pertinentes aux usagers. Il remet aux usagers les documents répondant &
sa demande. Il a pour cela & sa disposition:

- le matériel bureautique nécessaire (ordinateur connecté, si possible en haut débit,
d Internet, imprimante multifonctions, téléphone avec répondeur) ; ce matériel est
maintenu en bon état de fonctionnement,

- les supports de formations dispensées par les organismes partendaires,

- les sites Internet des organismes partenaires (pour les informations, mais aussi pour
I'accés au suivi de dossier de I'usager lorsque ce service y est disponible et sous le
contréle et la responsabilité de I'usager),

- la documentation (prospectus, brochures ...) fournie par les organismes
partenaires.

En aucun cas il ne peut prendre position sur I'octroi de telle ou telle prestation dont il
n'est pas décisionnaire.

Il peut toutefois aider I'usager & constituer son dossier (voir engagement n® 3).

En cas de doute, il dispose d'un annuaire des référents Métier désignés par les
partenaires par domaine de compétence, pour faire appel a leur cide (voir
engagement n® 4).

Pour les organismes partenaires :

lIs recoivent I'agent d'accueil de la Maison de services au public pour un bref stage
de formation initiale aux grands principes de leur réglementation et de leurs
démarches et a I'organisation de leurs services (formation d'au moins trois jours
environ) et contribuent & sa formation continue. Par exemple, une session de rappel
pourra étre organisée 3 ou 4 mois apres la formation initiale.

Il est recommandé d'organiser également une visite des locaux des services du
partenaire ainsi qu'une rencontre des référents Métier (voir engagement n°4).

lIs fournissent & la Maison de services au public un support complet de formation
(auguel I'agent pourra se référer), la documentation nécessaire actualisée sous la

Page 28 /42

Page 29 /42




Convention-cadre
de la Maison de services au public
de Troyes Champagne Métropole

située a Bouilly Maison
de services
au public

de la Maison de services au public
de Troyes Champagne Métropole

Convention-cadre

située a Bouilly Maison
de services
au public

forme d'outili de communication pour mise A disposition du public et
éventuellement, si cela existe, une base documentaire pour I'agent d'accueil.

Suivi / contréle du respect de I'engagement

Planning et émargement des formations organisées.

Evaluation par les organismes partenaires (& prévoir dans le cadre du dispositif
d'évaluation de la MSAP).

Enquéte auprés des usagers (& prévoir dans le cadre du dispositif d'évaluation de la
MSAP).

Tenue du stock des formulaires et nofices, et/ou connaissance des moyens
permettant de les imprimer & la demande.

Connaissance par I'agent d'accueil des télé-procédures existantes.

Etablissement d'une fiche de transmission accompagnant les dossiers papier
fransmis, dans laquelle il peut indiquer toute information complémentaire utile.

Pour les organismes partenaires :

Fournitures des formulaires et nofices.

Dans le cadre de la formation dispensée :

- Formation & la constitution des dossiers relatifs & leurs démarches,
- Formation des agents & I'utilisation des télé-procédures existantes.

Suivi / contréle du respect de I'engagement

Nous
facilitons la
constitution
de VOSs
dossiers et
les
fransmetton
S aux
organismes
compétents

L'agent d'accueil de la MSAP vous apporte son aide pour
I'accomplissement des démarches aupres des organismes
partenaires.

Il détermine avec vous le mode d'accomplissement de la
démarche : télé procédure ou constitution d'un dossier
papier.

Cas d'une télé procédure : I'agent d'accueil vous
accompagne dans la réalisation de la télé procédure. |l
vous appartient de valider votre télé déclaration.

Cas d'un dossier papier :

- L'agent d'accueil fournit les formulaires et nofices
appropriées,

- I vous explique le langage et les grands principes
administratifs relatifs & la démarche,

- Il donne les informations et explications nécessaires &
I'usager pour remplir les formulaires et compléter le dossier
(pieces justificatives),

- Il vous appartient de valider et signer votre formulaire,

- Une fois le dossier constitué, I'agent d'accueil vérifie qu'il
est complet et peut le communiquer & [|'organisme
compétent.

Evaluation par les organismes partenaires sur la qualité, conformité, complétude
des dossiers transmis (a prévoir dans le cadre du dispositif d'évaluation de la MSAP).
Enquéte auprés des usagers (a prévoir dans le cadre du dispositif d'évaluation de la
MSAP).

3 bis | Nous Un ou plusieurs des équipements suivants peuvent étre mis a
mettons & | votre disposition dans la Maison de services au public :
votre - un point multimédia connecté & Internet, ou borne
disposition mulfiservice,
du matériel | - un équipement de visiocommunication.
VOus Ces équipements sont installés pour pouvoir étre utilisés dans
permettant | de bonnes conditions de discrétion.
d'effectuer
certaines Si nécessaire, I'animateur de la MSAP vous apporte une aide
démarches | technique pour la manipulation des appareils, mais aussi pour
a distance | la navigation sur les sites Infernet des organismes partenaires.
et de
maniéere En cas de panne, le matériel est remis en état de marche
autonome. | dans le meilleur délai.

Moyens & mettre en ceuvre

Moyens d mettre en ceuvre

Pour la MSAP :

Pour la MSAP :
Installation des équipements et formation de I'agent d’accueil & leur manipulation.
L'agent de la MSAP signale immédiatement tout dysfonctionnement de ces
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appareils, il veille & leur utilisation correcte, dans de bonnes conditions (ne mettant
pas en péril leur fonctionnement) et selon les horaires convenus pour le matériel de
visiocommunication.

Pour les organismes partenaires :

Si choix d'une installation permettant la visiocommunication : disposition des
équipements appropriés et formation des agents concernés par leur utilisation & la
manipulation des appareils. L'agent qui assure la permanence est disponible dans
la tranche horaire définie, il a le niveau de compétences requis.

Suivi / contréle du respect de I'engagement

Contrats de maintenance garantissant un entretien régulier des équipements.

de voftre | traitement de son dossier.
situation.

Moyens & mettre en oeuvre

Pour la MSAP :

Le matériel mis & disposition de I'agent qui se déplace dans ces lieux de vie est
adapté aux conditions de réalisation de sa mission : ordinateur portable, moyen de
se connecter au réseau Internet dans le lieu ou il se déplace, moyen de
communication (téléphone) avec sa MSAP et avec les référents Métier des
organismes partenaires.

Le service rendu aux usagers dans cette variante mobile opfionnelle ne doit
entrainer aucune régression par rapport au service qui est rendu aux usagers dans
la MSAP elle-méme.

Le fait que la MSAP ait choisi d'offrir cette variante mobile optionnelle ne doit pas
entrainer une ouverture de la MSAP de moins de 24 heures par semaine, réparties
sur trois jours.

Pour les organismes partenaires :
Néant

Suivi / contréle du respect de I'engagement

Planning des déplacements prévus de la variante mobile de la MSAP.

Enquéte aupres des usagers (a prévoir dans le cadre du dispositif d'évaluation de la
MSAP).

4 Nous Si votre situation présente une complexité particuliere, I'agent
associons de la MSAP peut consulter en temps réel les organismes
les partenaires.
organismes
partenaires | En fonction des informations données par ces organismes
d I'analyse | partenaires, il peut vous indiquer le délai prévisionnel du

Moyens d mettre en ceuvre
Pour la MSAP :

L'agent d'accueil de la Maison de services au public applique de maniére
pertinente et efficace les procédures fixées pour les relations entre la Maison de
services au public et chaque organisme public.

Il veillera notamment & ne pas faire systématiquement appel aux référents Métier,
mais seulement lorsque la demande de I'usager le justifie.

Il peut dans certains cas adresser par son intermédiaire un courrier d'un usager & un
organisme partenaire (courrier postal ou courriel).

Pour les organismes partenaires :

Les organismes partenaires nomment un ou plusieurs référents Métier dans leur
structure. Pour chacun d'entre eux, il fournit & la MSAP ses nom et prénom, sa ligne
directe (non surtaxée), son fax, son courriel, ses coordonnées postales et son
domaine précis d'expertise.

Les référents Métier sont informés de leur réle et aptes & répondre aux demandes
de renseignements ou d'intervenions de I'agent d'accueil de la MSAP. Lorsque la
demande de l'usager le nécessite, le référent Métier peut Iui proposer un rendez-
vous avec la personne ad hoc de son administration (voir engagement n° 5).

Les organismes s'assurent de I'adaptation des horaires des référents et de ceux de
la Maison de services au public. lls s'assurent que ces référents pourront répondre
au téléphone sans délai d'attente important aux demandes de I'agent d'accueil
de la Maison de services au public et de I'usager présent & la MSAP.

Les organismes fixent les dates limites de réponse aux courriers ou courriels adressés
par les usagers par I'intermédiaire d'une Maison de services au public.

Suivi / contréle du respect de I'engagement

Constitution d'un annuaire (maintenu & jour) des référents Métier par domaine de
compétence.

Existence de procédures définissant les régles de relation entre I'agent de la MSAP
et les référents Métier (ces procédures peuvent prévoir des bilans réguliers avec les
organismes partenaires sur la qualité de fonctionnement de ces relations).

5 Nous Si votre demande le nécessite, I'agent d'accueil de la MSAP
préparons peut vous organiser un rendez-vous avec la personne
la prise en | compétente de I'organisme partenaire.
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charge de
e La Maison de services au public vous aide & préparer ce
demandes | rendez-vous, en vous indiquant précisément le nom de la
par les | personne avec laquelle vous avez rendez-vous, ses

organismes | coordonnées, les éléments et pieces justificatives & apporter.
partenaires.

mobilité réduite.
En cas d'impossibilité d'adapter les locaux, une organisation
appropriée sera obligatoirement mise en oeuvre pour étre en
mesure de recevoir les personnes & mobilité réduite.

Moyens a metire en ceuvre

Pour la MSAP :

Apres avoir fait appel au référent Métier d'un organisme partenaire et si la situation
de I'usager le justifie, un rendez-vous pourra étre pris pour I'usager avec une
personne du service compétent de I'organisme.

En aucun cas la Maison de services au public ne doit étre réduite d un bureau de
prise de rendez-vous avec les organismes partenaires.

L'agent de la MSAP prépare donc I'usager & son rendez-vous : lieu, horaire et nom
de la personne, ainsi qu'information sur la documentation et pieces justificatives &
apporter lors du rendez-vous.

Pour les organismes partenaires :

Dans le cadre d'un appel a un référent Métier et si la demande de I'usager le
nécessite, I'organisme s'engage 4 lui proposer un rendez-vous avec la personne
compétente, plutdt qu'd I'inviter a se rendre de maniére anonyme a ses guichets
d’accueil.

Les organismes partenaires accueillent I'usager qui a pris un rendez-vous par
I'intermédiaire d'une Maison de services au public et lui facilitent ses démarches :
respect de I'horaire du rendez-vous, le rendez-vous est assuré par la bonne
personne, dont les compétences sont adéquates avec la demande de I'usager.

IIs indiquent a I'usager le délai prévisionnel de traitement de leur dossier.

Suivi / contiréle du respect de 'engagement

Planning des rendez-vous pris par I'animateur d'accueil de la MSAP pour des
usagers.

Enquéte usagers et évaluation par les organismes partenaires (& prévoir dans le
cadre du dispositif d'évaluation de la MSAP).

Moyens a mettre en ceuvre

Pour la MSAP :

Aménagements appropriés et/ou procédure spécifique prévue pour I'accueil des
personnes & mobilité réduite.

Pour les organismes partenaires :
Information de I'agent de la MSAP sur les dispositions existant dans leurs propres
locaux sur I'accueil des personnes & mobilité réduite.

Suivi / contréle du respect de I'engagement

Consultation d'une association représentative des handicapés moteurs pour vérifier
la pertinence des

dispositions prises pour I'accueil des personnes & mobilité réduite dans les locaux de
la MSAP.

7 Nous L'agent d'accueil de la MSAP est sensibilisé aux difficultés

accueillons
de maniére
adaptée les
personnes

en difficulté.

rencontrées par certains publics spécifiques (handicaps visuel
ou auditif, personnes en difficulté sociale, illettrisme,
personnes ne maitrisant pas la langue frangaise, personnes
en situation de crise ...) et & certains principes de
comportement & adopter avec ces publics spécifiques.

6| Nous facilitons Selon la configuration physique des locaux de la Maison de
I'accomplisseme | services au public, des équipements appropriés sont mis en
nt des place pour recevoir les personnes & mobilité réduite
démarches pour | (exemples : rampes d'acces, ascenseurs, points d'accueil au
les personnes & rez-de-chaussée ou d proximité).

Moyens d mettre en ceuvre

Pour la MSAP :

Formation et/ou mise & disposition de I'agent d'accueil de la MSAP de documents
apportant informations et recommandations sur I'accueil des publics en difficulté
(par exemple, addendum au guide de la charte Marianne sur I'accueil des
personnes en difficulté).

Formation spécifique a la gestion des situations conflictuelles & I'accueil.

Pour les organismes partenaires :

Néant

Suivi / contréle du respect de I'engagement

Présence de I'addendum au guide spécifique de la Charte Marianne sur I'accueil
des personnes en difficulté, ou d'un document équivalent.
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8 Nous vous Accueil physique :
accueillons avec | - Vous étes accueilli dans la MSAP par un mot de
courtoisie et vous | bienvenue, en faisant preuve de courtoisie,

donnonsle nom |- L'agent d'accueil de la MSAP est disponible pour
de voftre écouter vos demandes,
interlocuteur. - L'agent de la MSAP est identifié par ses prénom et

nom (cavalier, badge ...),

- Tous les agents prennent congé par une formule de
politesse du type :

« au revoir Madame », « au revoir Monsieur » ou « au
revoir, bonne journée ».

Accueil téléphonigue :

Au téléphone, I'agent vous accueille par une formule
du type : « Maison de services au public de X,
prénom, nom, bonjour ».

située a Bouilly Maison
de services
au public
— ==
9 Nous veillons au | L'espace d'accueil et d'attente est propre (ex : pas
confort de | de salissure au sol, absence de poussiere sur les
I'espace meubles), bien rangé (ex : les guichets ne sont pas
d'accueill et | encombrés, les documents sur les présentoirs sont
d'attente. classés...) et bien éclairé.
L'espace d'aftente comporte au minimum des sieges
en bon état.

Moyens d mettre en ceuvre

Pour la MSAP :

Formation de I'agent de la MSAP & I'accueil.

Mise en place de cavdlier, badge ou autre support permettant d'identifier la
personne qui assure I'accueil de la MSAP.

Pour les organismes partenaires :
Néant

Suivi / contréle du respect de I'engagement

Suivi / confréle du respect de I'engagement

Attestation de formation.

Procédure d'accueil physique et téléphonique.

Existence de supports d'identification pour I'agent de la MSAP.

Enquéte auprés des usagers (& prévoir dans le cadre du dispositif d'évaluation de la
MSAP).

Moyens d mettre en ceuvre

Pour la MSAP :

Présence de maniére ordonnée et classée de la documentation fournie par les
organismes partenaires.

Réalisation d'une procédure d'ouverture et fermeture de la MSAP, instituant une
mise en ordre systématique.

Entretien des locaux de la MSAP.

Pour les organismes partenaires :
Néant

Suivi / contréle du respect de I'engagement
Planning d'entretien des espaces d'accueil.

10 Nous vous | La Maison de services au public dispose d'un espace
accueillons en | oU vous pouvez étfre recu en étant isolé de I'espace
toute d'accueil, si la particularité de votre situation
confidentialité nécessite la conduite d'un entretien confidentiel.
lorsque nous
devons fraiter des
situations
personnelles
difficiles.

Moyens d mettre en ceuvre

Pour la MSAP :
Aménagement d'un espace isolé de I'espace d'accueil offrant un minimum de
confidentialité & I'usager.

Pour les organismes partenaires :
Néant
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Suivi / contréle du respect de I'engagement
Existence de cet espace (qui fait partie de critéres du cahier des charges).

Engagement 3 - Une réponse a vos demandes dans un délai annoncé

11 Nous répondons | Dans le cas ou la Maison de services au public recoit
& vos courrers | votre demande par courrier, il y répond dans un délai
dans un délai | maximum d'un mois :

maximum  d'un | - soit par une réponse sur le fond,

mois. - soit, si votre demande le nécessite et dépasse le
champ de compétence de la MSAP, par une
réponse vous orientant sur le référent Métier
compétent, en fournissant le nom et le prénom de la
personne ainsi que ses coordonnées postales,
électroniques et téléphoniques.

Sont exclus de ce principe de réponse a tous les
courriers : les courriers ayant un caractére injurieux,
farfelu ou de proposition commerciale.

Toutefois, nous rappelons que la mission centrale des
Maisons de services au public est I'accueil physique
des usagers.

située a Bouilly Maison
de services
au public
Suivi / contréle du respect de I'engagement
Procédure d'enregistrement du courrier arrivée et départ.
Indicateur de suivi du courrier.
12 Nous répondons | Si la Maison de services au public recoit votre

a vos courrels | demande par courriel, elle y répond dans un délai
dans un  délai | maximum d'une semaine :

maximum d'une | - soit par une réponse sur le fond ;

semaine. - soit, si votre demande le nécessite et dépasse le
champ de compétence de la MSAP, par une
réponse |'orientant sur le référent Métier compétent,
en fournissant le nom et le prénom de la personne
ainsi que ses coordonnées postales, électroniques et
téléphoniques.

L'adresse électronique & laquelle vous pouvez vous
adresser est indiquée sur les documents envoyés par
la MSAP.

Sont exclus de ce principe de réponse & tous les
courriels : les messages ayant un caractere injurieux,
farfelu, d'envois automatiques ou de proposition
commerciale, ceux sans adresse courriel correcte.
Toutefois, nous rappelons que la mission centrale des
Maisons de services au public est I'accueil physique
des usagers.

Moyens d metire en ceuvre

Pour la MSAP :

Sensibilisation des agents de la MSAP & la nécessité de lisibilité et clarté des
courriers, priviégiant un langage et une mise en page adaptés. Les courriers
doivent comporter les nom, prénom, numéro de téléphone de I'agent de la MSAP
chargé du dossier, ainsi que les coordonnées de la MSAP (adresses postale et
électronique, téléphone), horaires d'ouverture de la MSAP.

Pour les organismes partenaires :
Les référents métier indiquent a I'agent de la MSAP les coordonnées (postales,
téléphoniques, électroniques) & communiquer aux usagers.

Moyens a mettre en ceuvre

Pour la MSAP :

Sensibilisation des agents de la MSAP a la nécessité de lisibilité et clarté des courriels,
priviégiant un langage et une mise en page adaptés. Les courriels doivent
comporter les nom, prénom, numéro de téléphone de I'agent de la MSAP chargé
du dossier, ainsi que les coordonnées de la MSAP (adresses postale et électronique,
téléphone), horaires d'ouverture de la MSAP.

Pour les organismes partenaires :
Les référents métier indiquent a I'agent de la MSAP les coordonnées (postales,
téléphoniques, électroniques) & communiquer aux usagers.
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Suivi / contréle du respect de I'engagement

Enregistrements, indicateurs de suivi des courriels.

13 Nous répondons | Pendant les horaires d'ouverture, les appels
a  vos appels | téléphoniques sont pris en charge en moins de cing
téléphoniques en | sonneries, ou par un répondeur, si I'agent est occupé.
moins de 5| La MSAP s'engage alors a vous rappeler dans un
sonneries. délai d'une semaine.

Hors des horaires d'ouverture : un répondeur donne
les informations minimum d’horaires d’ouverture.
Toutefois, nous rappelons que la mission centrale des
Maisons de services au public est I'accueil physique
des usagers.

Pour les organismes partenaires :
Néant

Suivi / contréle du respect de I'engagement

Registre des réclamations et réponses apportées.

Indicateurs de suivi des réponses aux réclamations, pour tous les destinataires
potentiels des réclamations des usagers.

Moyens a metire en ceuvre

Pour la MSAP :
Disposer d'un répondeur activé en dehors des horaires d'ouverture.

Pour les organismes partenaires :
Néant

Suivi / contréle du respect de I'engagement
Enquéte usagers et évaluation par les organismes partenaires (& prévoir dans le
cadre du dispositif d’évaluation de la MSAP).

Engagement 5 - A votre écoute pour progresser

15 Nous  mesurons | Tous les ans une enquéte sur votre satisfaction et vos
annuellement la | attentes est réalisée au niveau de votre MSAP et/ou
satisfaction  des | de votre département.

usagers et vous | Les résultats de cette enquéte sont exploités et
informons des | donnent lieu & une information (exemple : par voie
résultats. d'affichage, de lettre d'information) et & des actions
d'amélioration.

De plus, chague MSAP dispose d'un registre, pour
que Vvous puissiez y consigner vos remarques et
suggestions par rapport & ce service.

Engagement 4 - Une réponse systématique a vos réclamations

14 Nous vous | Vous pouvez formuler une réclamation par courrier
informons sur les | directement aupres de votre Maison de services au
moyens de | public.
formuler vos | La MSAP s'engage & répondre sur le fond aux

réclamations et | réclamations dans un délai maximum d'un mois dans
leur  apportons | la mesure oU vous avez précisé vos coordonnées
une réponse | postales.

systématique.

Moyens a metire en ceuvre

Pour la MSAP :
Pour la Cellule nationale de d’animation des MSAP:
Une procédure de réponse aux réclamations est mise en place.

Moyens d mettre en ceuvre

Pour la MSAP :

Dans un souci permanent d’amélioration de la qualité des MSAP, chaque Maison :

- met en place un dispositif précis de recueil des fréquentations de sa Maison,

- rend compte aux organismes publics des difficultés dans la relation avec eux de
maniére constructive pour pouvoir innover,

- recherche et suscite constamment les adaptations et améliorations des
procédures,

- coopére au dispositif d'évaluation des MSAP ;

- participe & une réunion de bilan annuelle sur les activités des Maison de services
au public du département ;

- la MSAP met a disposition des usagers d'un registre de remarques et suggestions,
et collecte de ce registre pour actions par la cellule départementale d'animation
des MSAP.

Pour la Cellule départementale d’animation des MSAP :

Mise en oceuvre d'un dispositif d'évaluation de la MSAP, prenant en compte les
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différentes cibles : les usagers, les agents des Maisons, mais aussi les agents des
organismes partenaires, les élus et responsables des organismes partenaires.

Organisation d'un comité de pilotage annuel avec tous les partenaires du
département.

Pour les organismes partenaires :
Les organismes partenaires participent au dispositif d'évaluation des Maisons de
services au public. Ils participent également au comité de pilotage des MSAP.

Suivi / contréle du respect de 'engagement

Analyse des résultats et plan d'actions d'amélioration annuel.
Plan de communication sur I'analyse des résultats.
Compte-rendu des comités de pilotage.

o o oe TROY=S
'] Va ' CHIMALGNE

Maison
de services
au public

oo

Annexe a la convention cadre de la Maison de
services au public de Troyes Champagne Métropole -
Estissac
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Action de Troyes Champagne Métropole en faveur de I'accés au droit

Troyes Champagne Métropole, dans le cadre de sa compétence « création et gestion
des Maisons de Services au Public et définition des obligations de service au public y
afférentes.. » souhaite structurer la tenue des Permanences d'Information et d'Orientation
Juridique (PIOJ) sur son territoire, en lien avec le Conseil Départemental d'Accés aux
Droits, afin de développer une politique favorisant I'accés au droit des particuliers.

1. Missions du Conseil Départemental d’Accés Aux Droits

Les CDAD sont chargés de piloter et coordonner les actions en matiére d'acceés au droit
sur leur territoire Loi n° 98-1163 du 18 décembre 1998 relative a I'acces au droit et la
résolution amiable des conflits).

La loi n°91-647 du 10 juillet 1991 relative & I'aide juridique encadre notamment les
modalités de fonctionnement des CDAD (mise en ceuvre de I'acces au droit)

Présidé par le Président du Tribunal de Grande Instance (TGI), le CDAD :

- recense les besoins en matiére d'acces au droit, définit une politique locale,
dresse et diffuse I'inventaire de I'ensemble des actions conduites ;

- est saisi pour information de tout projet d'action dans le domaine de I'accés au
droit préalablement & sa mise en ceuvre et, pour avis dans le méme domaine, de toute
demande de concours financier de I'Etat préalablement & son attribution ;

- délivre une information générale aux personnes sur leurs droits et obligations,
oriente ces personnes vers les organismes ou professionnels chargés de la mise en ceuvre
de leurs droit, notamment par le biais des PIOJ
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2. Actions de Troyes Champagne Métropole
Tenues des PIOJ dans le secteur de la Maison de service au public d'Estissac :
- Estissac:
11 permanences / an
- Torvilliers :

4 permanences / an

3. Co0t unitaire de la prestation (au 1¢ janvier 2019)

- Prix unitaire d'une permanence (2h) :
140 euros
- Prix unitaire d'une heure de préparation ou de suivi de dossier :

70 euros

L'intervention du CDAD étant définie sous forme de prestations, les coUts peuvent évoluer.

4. Obligations de chacune des parties

Accueil, information, orientation

= Délivrer une information générale de premier niveau & tout usager désirant
connaitre les prestations et services susceptibles de répondre a sa situation et le
renseigner sur les principales conditions & satisfaire et démarches & réaliser pour les
obtenir.

= Mettre & la disposition du public la documentation relative & I'offre de services du
CDAD et assurer la promotion de certains services et dispositifs (affichage mural)
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Faciliter la mise en relation

Troyes Champagne Métropole est en lien avec les référents du Conseil Départemental
d'Acces aux Droits, dans ce cadre il s'engage a :

= Assurer la prise de rendez-vous physique dans les locaux mis & disposition de Troyes
Champagne Métfropole.

Modalités de communication réciproques :
= Pour Troyes Champagne Métropole

o affichage dulogo CDAD sur la fiche d'identité du portail des MSAP

o affichage du logo CDAD sur les différents supports de communication
assurant la promotion du CDAD et des MSAP

o fournir un support de communication adapté (kakémono) faisant apparaitre
les logos du Commissariat Général & I'Equilibre des Territoires, des Maisons de
Services au Public, de Troyes Champagne Métropole et du Conseil
Départemental d'Accés aux Droits

= Pour le Conseil Départemental d’Accés aux Droits

o affichage des logos MSAP et Troyes Champagne Métropole sur le site
internet du CDAD

o fourniture de supports de communication (affiche, ...)

o installation d'un support de communication mobile, fourni par Troyes
Champagne Métropole, lors de la tenue des permanences

5. Contact
Troyes Champagne Métropole et le Conseil Départemental d'Acces aux Droits
s'engagent respectivement & fournir les coordonnées complétes (nom, prénom, adresse

mail, n° de téléphone et adresse postale) :

= Du responsable en charge du suivi du partenariat

o Pour Troyes Champagne Métropole :
(...) / Chef de service des MSAP

[...)@troyes-cm.fr
0624239232
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o Pourle CDAD:

= De la personne opérationnelle référente et joignable (& joindre en cas de blocage
avec un dossier usager ou autre)

o Pourla MSAP d'Estissac :
(...) / Animatrice des MSAP

(...)@troyes-cm.fr / Animatrice des MSAP
03 2540 42 42

o Pourle CDAD:

6. Information des autres partenaires
Troyes Champagne Métropole s'engage a informer par mail les autres partenaires des

Maisons de services au public de I'élargissement de son offre de services avec I'entrée du
partenaire.

Les signataires :
Pour Troyes Champagne Métropole,

Gestionnaire de la Maison de services au public.

Le Président,
Frangois BAROIN

Pour le Conseil Départemental d'Accés Aux Droits,
Partenaire des Maisons de services au public.

Le Président,
Raoul CARBONARO
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Annexe a la convention cadre de la Maison de
services au public de Troyes Champagne Métropole -
Saint Lyé
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Action de Troyes Champagne Métropole en faveur de I'accés au droit

Troyes Champagne Métropole, dans le cadre de sa compétence « création et gestion
des Maisons de Services au Public et définition des obligations de service au public y
afférentes.. » souhaite structurer la tenue des Permanences d'Information et d'Orientation
Juridique (PIOJ) sur son territoire, en lien avec le Conseil Départemental d'Accés aux
Droits, afin de développer une politique favorisant I'acces au droit des particuliers.

1. Missions du Conseil Départemental d’Accés aux Droits

Les CDAD sont chargés de piloter et coordonner les actions en matiére d'accés au droit
sur leur tferritoire Loi n°® 98-1163 du 18 décembre 1998 relative & I'acces au droit et la
résolution amiable des conflits).

La loi n°91-647 du 10 juillet 1991 relative & I'aide juridique encadre notamment les
modalités de fonctionnement des CDAD (mise en ceuvre de I'accés au droit)

Présidé par le Président du Tribunal de Grande Instance (TGI), le CDAD :

- recense les besoins en matiére d'acces au droit, définit une politique locale,
dresse et diffuse I'inventaire de I'ensemble des actions conduites ;

- est saisi pour information de tout projet d'action dans le domaine de I'accés au
droit préalablement & sa mise en ceuvre et, pour avis dans le méme domaine, de toute
demande de concours financier de I'Etat préalablement & son attribution ;

- délivre une information générale aux personnes sur leurs droits et obligations,
oriente ces personnes vers les organismes ou professionnels chargés de la mise en ceuvre
de leurs droit, notamment par le biais des PIOJ.
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2. Actions de Troyes Champagne Métropole
Tenues des PIOJ dans le secteur de la Maison de service au public de Saint Lyé :
- Saint Lyé :
11 permanences / an
- Macey:
5 permanences / an
- Creney-prés-Troyes :
6 permanences / an
- Barberey Saint Sulpice :

11 permanences / an

3. Co0t unitaire de la prestation (au 1 janvier 2019)
- Prix unitaire d’'une permanence (2h) :
140 euros
- Prix unitaire d'une heure de préparation ou de suivi de dossier :
70 euros

L'intervention du CDAD étant définie sous forme de prestation, les coOts peuvent évoluer

4. Obligations des chacune des parties

Accueil, information, orientation

= Délivrer une information générale de premier niveau & tout usager désirant
connaitre les prestations et services susceptibles de répondre & sa situation et le
renseigner sur les principales conditions a safisfaire et démarches a réaliser pour les
obtenir.
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= Mettre & la disposition du public la documentation relative & I'offre de services du
CDAD et assurer la promotion de certains services et dispositifs (affichage mural)

Faciliter la mise en relation

Troyes Champagne Métropole est en lien avec les référents du partenaire, dans ce cadre il
s'engage 4 :

= Assurer la prise de rendez-vous physique dans les locaux mis a disposition de Troyes
Champagne Métropole.

Modalités de communication réciproques :

= Pour Troyes Champagne

o affichage du logo du CDAD sur la fiche d'identité du portail des MSAP

o affichage du logo du CDAD sur les différents supports de communication
assurant la promotion du CDAD et des MSAP

o fournir un support de communication mobile (kakémono) faisant apparaitre
les logos du Commissariat Général a I'Equilibre des Territoires, des Maisons de
services au public, de Troyes Champagne Métropole et du Conseil
Départemental d' Accés aux Droits

= Pour le Conseil Départemental d' Accés Aux Droits

o affichage des logos MSAP et Troyes Champagne Métropole sur le site
internet du CDAD

o fourniture de supports de communication (affiche, ...)

o installation d'un support de communication mobile, fourni par Troyes
Champagne Métropole, lors de la tenue des permanences

5. Contact
Troyes Champagne Métropole et le Conseil Départemental d'Accés Aux Droits
s'engagent respectivement & fournir les coordonnées compléetes (nom, prénom, adresse

mail, n° de téléphone et adresse postale) :

= Du responsable en charge du suivi du partenariat

o Pour Troyes Champagne Métropole :
(...) / Chef de service des MSAP
...)@troyes-cm.fr
06 24 23 92 32
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o Pourle CDAD :

= De la personne opérationnelle référente et joignable (& joindre en cas de blocage
avec un dossier usager ou autre)

o Pourla MSAP de Saint Lyé :
(...) / Animateur des MSAP

...)|@troyes-cm.fr / Animatrice des MSAP
09 62 6375 48

o Pourle CDAD :

6. Information des autres partenaires
Troyes Champagne Métropole s'engage d informer par mail les autres partenaires des

Maisons de services au public de I'élargissement de son offre de services avec I'entrée du
partenaire.

Les signataires :
Pour Troyes Champagne Métfropole,

Gestionnaire de la Maison de services au public.

Le Président,
Frangois BAROIN

Pour le Conseil Départemental d'Acces Aux Droits,
Partenaire des Maisons de services au public.

Le Président,
Raoul CARBONARO
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Annexe a la convention cadre de la Maison de
services au public de Troyes Champagne Métropole -
Bouvilly
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Action de Troyes Champagne Métropole en faveur de l'accés aux
droits

Troyes Champagne Métropole, dans le cadre de sa compétence « création et gestion
des Maisons de Services au Public et définition des obligations de service au public y
afférentes.. » souhaite structurer la tenue des Permanences d'Information et d'Orientation
Juridique (PIOJ) sur le territoire de Troyes Champagne Métropole, en lien avec le Conseil
Départemental d'Accés aux Droits, afin de développer une politique favorisant I'acces
au droit des particuliers

1. Missions du Conseil Départemental d’Accés aux Droits

Les CDAD sont chargés de piloter et coordonner les actions en matiere d'acces au droit
sur leur territoire Loi n° 98-1163 du 18 décembre 1998 relative & I'accés au droit et la
résolution amiable des conflits).

La loi n°91-647 du 10 juillet 1991 relative a I'cide juridique encadre notamment les
modalités de fonctionnement des CDAD (mise en ceuvre de I'accés au droit)

Présidé par le Président du Tribunal de Grande Instance (TGl), le CDAD :

- recense les besoins en matiére d'acces au droit, définit une politique locale,
dresse et diffuse I'inventaire de I'ensemble des actions conduites ;

- est saisi pour information de tout projet d'action dans le domaine de I'accés au
droit préalablement & sa mise en ceuvre ef, pour avis dans le méme domaine, de toute
demande de concours financier de I'Etat préalablement & son attribution ;

- délivre une information générale aux personnes sur leurs droits et obligations,
oriente ces personnes vers les organismes ou professionnels chargés de la mise en ceuvre
de leurs droit, notamment par le biais des PIOJ.
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2. Actions de Troyes Champagne Métropole
Tenues des PIOJ dans le secteur de la Maison de service au public de Bouilly :
- Rosiéres:
11 permanences / an
- Montaulin :
6 permanences / an
- Saint Thibault :

6 permanences / an

3. Co0t unitaire de la prestation (au 1 janvier 2019)
- Prix unitaire d'une permanence (2h):
140 euros
- Prix unitaire d'une heure de préparation ou de suivi de dossier :
70 euros

L'intervention du CDAD étant définie sous forme de prestation les colts peuvent évoluer

4. Obligations de chacune des parties

Accueil, information, orientation

= Délivrer une information générale de premier niveau & tout usager désirant
connaifre les prestations et services susceptibles de répondre & sa situation et le
renseigner sur les principales conditions & safisfaire et démarches & réaliser pour les
obtenir

= Mettre & la disposition du public la documentation relative & I'offre de services du
CDAD et assurer la promotion de certains services et dispositifs (affichage mural)
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Faciliter la mise en relation

Troyes Champagne Métropole est en lien avec les référents du Conseil Départemental
d'Acces Aux Droits, dans ce cadre il s'engage a :

= Assurer la prise de rendez-vous physique dans les locaux mis a disposition de Troyes
Champagne Métropole.

Modalités de communication réciproques :

= Pour Troyes Champagne

o affichage dulogo CDAD sur la fiche d'identité du portail des MSAP

o affichage du logo CDAD sur les différents supports de communication
assurant la promotion du CDAD et des MSAP

o fournir un support de communication mobile (kakémono) faisant apparaitre
les logos du Commissariat Général a I'Equilibre des Territoires, des Maisons de
services au public, de Troyes Champagne Métropole et du Consell
Départemental d’' Accés aux Droits

= Pour le Conseil Départemental d’Acces Aux Droits

o affichage des logos MSAP et Troyes Champagne Métropole sur le site
internet du CDAD

o fourniture de supports de communication (affiche, ...)

o installation d'un support de communication mobile, fourni par Troyes
Champagne Métropole, lors de la tenue des permanences

5. Contact
Troyes Champagne Métropole et le Conseil Départemental d'Accés Aux Droitfs
s'engagent respectivement & fournir les coordonnées complétes (nom, prénom, adresse

mail, n° de téléphone et adresse postale) :

= Du responsable en charge du suivi du partenariat

o Pour Troyes Champagne Métropole :
(...) / Chef de service des MSAP

[...)@froyes-cm.fr
06 24 23 92 32
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o Pourle CDAD:

= De la personne opérationnelle référente et joignable (& joindre en cas de blocage
avec un dossier usager ou autre)

o Pourla MSAP de Bouilly :
(...) / Animatrice des MSAP
...)@troyes-cm.fr
0971262276

o Pourle CDAD :

6. Information des autres partenaires
Troyes Champagne Métropole s'engage a informer par mail les autres partenaires des

Maisons de services au public de I'élargissement de son offre de services avec I'entrée du
partenaire.

Les signataires :
Pour Troyes Champagne Métropole,

Gestionnaire de la Maison de services au public.

Le Président,
Frangois BAROIN

Pour le Conseil Départemental d'Acces Aux Droits,
Partenaire des Maisons de services au public.

Le Président,
Raoul CARBONARO
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