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Le Ministre des transports ne cesse de mener des campagnes afin d'endiguer 1l'incivisme sur nos
routes. La securite routiere etant I'atfaire de tous, sa strategie engage et met a contribution aussi
bien les acteurs des collectivites decentralisees, les forces de 1'ordre, les leaders d'opinions, les
professionnels des medias, les Organisations de la socieéete civile. 11 n'hesite pas a sanctionner
tous ceux qui violent les droits des usagers de la route et mettent en peril leur vie.
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La formation est assurée par Securoute sous la] Le moratoire "criminel" accordé par certaines
supervision du Ministére des transports. " ‘| qqministrations doit étre rapporté sans délai. Page 9
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La célebration du quarantenaire se poursuit &a La société SOURCE DU PAYS qui a le plaisir
de porter a la connaissance de son aimable clientéle, de ses trées chers consommateurs et
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PreS|dent
de la
FOCACO
Alphonse
AYISS|I ABENA a preé-
sente au Ministre des
Transports, Jean
Ernest Massena
NGALLE BIBEHE, le
dossier relatif a la
campagne de sensibi-
liIsation baptisee
"Zero alcool au

volant” qui se tiendra
du 16 septembre au
31 Decembre 2024

dans les villes de

NOUS POUNONS DIRE ENFIN.. DES"DUTY EREE DANS N(IS l\EIl(lI’llRTS

e mercredi

septembrer

2024, une
etape significa-
tive a ete fran-

chie pour les aéroports [

Internationaux de Douala
et de Yaounde. La sociéete
Aeroports du Cameroun
(ADC S.A.) a concede les
activites de conception et
d'exploitation des Duty
Free (boutiques hors-
taxes) a la filiale du groupe
Lagardere. Il s’agit de
Lagardere Travel Retalil
Western Africa.

La convention de
concession qui lie désor-
mais |'entite publique et le
groupe francais pour une
durée de dix ans, a etée
signée par Thomas
OWONA ASSOUMOU,
Directeur Geéneéeral de ADC
S.A., et SOUNTOU BOUS-
SO, CEO de Lagardere

.-...

Travel Retaill Western
Africa.

Elle permettra aux ADC
d’'ameliorer |'Expérience
Client, a travers la fourni-
ture d'une gamme élargie

de produits pour repondre

ACTUALITE
CAMPAGNE DE SECURITE ROUTIERE

Le President de la FOGACO recu en audience
par le Ministre des Transnorts l

I; 'i
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aux besoins varies des
voyageurs. Elle permettra
egalement la modernisa-
tion des Infrastructures,
grace a la renovation des
espaces existants pour
creer un environnement de
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Douala et Yaounde.

Cette Initiative de la
FOCACO compte
venir en appul a la
vaste campagne spe-
clale de sécurite rou-
tiere de 3 mois que
vient de lancer le
Ministre NGALLE
BIBEHE pour reduire
les accidents de la
route en cette perio-
de de grand trafic.

Tous pour une
Rentree scolaire
2024 et des fétes de
fin d'année sans acci-
dent !

-

shopping moderne et

attrayant.

VIVEMENT QUE LA
CONNEXION INTERNET
N'Y SOIT PLUS EGALE-
MENT UN LUXE.




Mardi septembre
2024, I’ |mmeuble siege de
la Direction Generale sise
a Mboppi (Douala) a ete le
carrefour de la ceremonie
d’ouverture du seminaire
de recyclage et de perfec-
tionnement a la conduite
defensive des conduc-
teurs de cette compagnie
de voyages. La particulari-
te etant que la formation
se deroule sous la super-
vision du ministere des
Transports. Diane
Kontchou, la representan-
te du ministre Jean Ernest
Masséna Ngalle Bibehe
etait aux premieres loges
avec sa suite.

e quorum du séminaire
atteint. La céremonie
protocolaire a debute

ce seminaire de recycla-
ge. Notamment :

avec des innovations de .

ACTUALITE

une session spécia- |
lisee en anglophone qui interviendra ==

en dernier lieu. Egalement envisagee g
la formation des hotesses et ste- =i

wards en conduite préventive qui

seront les assistants des chauffeurs He i
de la First National Express Of Safety -z

(Finexs Cameroun). Le tout va se sol- [

der avec la remise des attestations.
Mais avant Mathias Indinibole,
Directeur Geénéral de Finexs
Cameroun a pris la parole : « En
effet, 'evenement qui nous réunit est
de portee nationale voire sous regio-
nale: le recyclage des chauffeurs de
Finexs Voyages a la conduite défen-
sive sous la supervision du ministere
des Transports Mesdames et
Messieurs, lorsqu’il creait le 1er mai
2003 sa compagnie de transport
Interurbain des personnes, Edmond
Pierre Felix ETOUNDI la concgoit sous
le paradigme de la sécuritée optimale
de ses passagers d'ou sa denomina-
tion : First National Express of Safety
en abregée FINEXS . Son seul et
unigue slogan Safety first est fort
revelateur de cette vision. Ce socle
de la securité sur lequel est bati les
fondements de Finexs Voyages ont
poussé a la mise en place d'une veri-
table architecture de la securité rou-
tiere au sein de laquelle les chauf-
feurs occupent une place prépondeé-
rante car la vie des milliers de per-
sonnes depend directement de leurs
capacites et de leur sante. A ce titre,
avant d'étre recrutées a Finexs, les
chauffeurs doivent étre titulaires d'un
permis de conduire de catégorie D et
justifier d’'une experience profession-
nelle au poste. Mais ce n'est pas tout,
une fois le prealable rempli et apres
enquéte de moralite, le postulant
chauffeur doit passer |'épreuve de

PAGE4

test- essal sous le controle des
chauffeurs rompus au metier et a ses
complexites. Cette culture de la secu-
rité chere a Finexs Voyages explique:
'achat des bus toujoursa l'etat neuf
et plombés a la construction pour ne
pas exceder 100km/H ; La mise en
place depuis 2011 du contrOole de
'ensemble de ses bus par systeme
de geolocalisation GPS qui renseigne
sur |'attitude des chauffeurs au volant
, La creation en 2021 du service de
santé et securite au travail supervise
par un medecin du travail avec des
infirmeries fonctionnelles dans cha-
cune de nos agences de Yaoundeé et
Douala en plus du suivi ophtalmolo-
gigue du personnel navigant ;
L'organisation réguliere des stages
de recyclage et de perfectionnement
pour le maintien d’'un niveau soutenu
de connaissances des nouveaux bus
et la maitrise de la conduite a haute
intensité. Le dernier stage en date
s'est tenu dans ces mémes locaux de
novembre 2022 a janvier 2023 ».

Le DG ajoute que les resultats de
toute cette architecture liee a la sécu-
rité routiere « sont probant car mal-
gré les vicissitudes du trafic sur I'axe
Yaoundé Finexs Voyages a reussi a

FINEXS CAMEROUN

Une centaine de chautteurs pour la Session 2024
[l Slilﬂﬂ fle I'BWGM!IB 6t de periectionnement

MINISTERE pES TRANSPORTS
MINISTHY 0OF m.-..h'r.i'ruulfrn

HEE\{CLAEE ETPERFECTIONNEMENTA LA

CONDU
DE LASOCIETE FINEXS.

DW  IMMEUBLE SIEGE FINEXS

maitriser les flux Cependant nous
demeurons dans un etat d’esprit
d’apprentissage permanent, une
quéte perpétuelle de ['excellence
aussi bien pour la satisfaction des
consommateurs qui nhous font
confilance que pour faire progresser
de maniere genérale le secteur du
transport interurbain, urbain des per-
sonnes au Cameroun. Le present
stage de recyclage revét de ce point
de vue un caractere tout a fait parti-
culier. Il se tient sous l'egide et Ia
supervision du MINISTERE des
TRANSPORTS dans sa vision , com-
munement partagee de |utte contre
les accidents de la circulation sur nos
routes. Un objectif qui passe néces-
sairement par la mise en place effec-
tive dans les agences de voyages,
d’un plan de securité basé sur des
mesures enoncees par le ministre
des transports a savoir : lI'installation
d’un dispositif de surveillance optima-
le sur 'ensemble de ses bus, le suivi
medical et le recyclage des chauf-
feurs a la conduite defensive, la mise
a niveau des ceintures de securité
dans tous les bus. C’est donc avec
plaisir que nous organisons cette
session 2024 du stage de recyclage
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iTE DEFENSIVE DES CONDUCTEURS
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et de perfect/onnement de nos chauf-

feurs et souhaitons qu’avec la plus-
value qu’apporte le ministere des
Transports, le renforcement des
capacités de nos chauffeurs soit opti-
mise pour eviter, a defaut d’éradiquer
la contingence humaine dans les
causes des accidents de la circula-
tion, sauver des vies ».

Présentation technique
du séminaire

Concernant l'aspect technique et
le deroulement du seminaire de recy-
clage et de perfectionnement a Ia
conduite deéefensive des conducteurs
de la Société Finexs Cameroun, la
parole est donnee a Martial
Missimikim Manfred, CEO and
Funder of Securoute / Africa road
safety, NGOs & Expert Organisation
Coordinator par ailleurs Consultant.

« Comme recommandé par le
ministre des Transports, [|'aspect
technique de la conduite défensive
vise a voir loin, anticiper pour condui-
re de maniere economique, éviter la
surcharge, ne pas user le vehicule.
Sécuroute est a la 4eme formation
chez Fithexs en conduite défensive,

je diral méme preventive. Nous avons



L i
une centaine de chauffeurs pour ce
seminaire. Par session, c’est 10 et 15
conducteurs. La session se deroule
de lundi a jeudi. Elle débute le matin
et s’acheve a 17h30. On apprend a la
cible les élements essentiels. Nous
ne sommes pas la pour leur apprend-
re a conduire. Nous les apprenons
les regles a respecter, les exercices
pratiques, le temps de reaction,
temps de freinage, les premiers
secours, l'évaluation theorique, I|a
phase pratique avec un bus qui fait le
trajet de I'agence jusqu’a l'entrée de
la ville, puis jusqu'a Edea. Le stage
va durer 2 a 3 mois. Nous sommes
heureux qu’a l'issue de la formation,
chaque chauffeur parte avec le Code
de la route Cemac. Nous avons des
formateurs certifies 1ISO y compris
mol. Tout se passe comme a l'ecole.
Nous sommes & formateurs. Des for-
mateurs qui ont plus de 25 ans d’ex-
perience professionnelle. Ce sont
des consultants. La formation va s’a-
chever avec une remise des certifi-
cats », detaille-t-il.

Tout est egalement fait pour garan-
tir la sante et la sécurité du chauffeur
de Finexs au travail, rassure Dr
Nguemet, médecin en santé et sécu-
rite au travail (Sst) : « une visite
medicale se fait au moins chaque 2
ans concernant le personnel. Il est
fait entre autres un bilan neurolo-
gique, un bilan ophtalmologique. Le
service de santé et sécurite au travaill
se passe en dehors de la gestion de
I'infirmerie. Nous faisons aussi dans

e e o
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la gestion des risques. Ici a Finexs, la
prochaine visite medicale aura lieu
en 2025 pour les conducteurs et pour
tout le monde ».

Des propos applaudis par les
chauffeurs en formation actuelle, le
représentant de |la Fondation came-
rounaise des Consommateurs, puis
les collaborateurs responsables de
I'administration et de I'exploitation de
Finexs Voyages, presents a la cére-
monie d’'ouverture de ce stage.
Jacques Nkoma, le Chef d'agence de
Finexs Voyages a Douala apprecie la
supervision du ministere des
Transports dans le cadre de ce recy-
clage. « C’est d’ailleurs cela la parti-
cularité de I'activite de cette année ».
Satisfecit.

Le Chef service de transport inter-
urbain des voyageurs au ministere
des Transports, Diane Kontchou
représentante du ministre, releve : «
merci pour cet accuell chaleureux.
Nous sommes la suite aux recom-
mandations qui ont etée formulées par
le ministre des Transports a la suite
de l'accident du 12 aoudt survenu sur
la route de Sombo ayant cause 2
déces. Au Cameroun, la plupart des
accidents de circulation sont dues a
plusieurs causes : humaines, mate-
rielles, etc. Et les causes humaines
en sont 'une des principales causées
par l'exces vitesse. Nous savons
tous que le chauffeur est au centre
de tout ce qui est transport. C’est la
raison pour laquelle le ministre des
Transports a prescrit parmi

SEeS
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recommandations un recyclage des
conducteurs de la societé Finexs
Voyages. Les autres recommanda-
tions adressées a cette agence ont,
jusqu’ici, eté respectées. Ce recycla-
ge est une bonne chose surtout que
vous, chauffeurs, étes entre les
mains des experts de qualite.
Securoute est 'expert dans le domai-
ne de Ila securite routiere au
Cameroun. Je suis fiere du travail
abattu par Finexs ces deux dernieres
années car, d’apres le Ceo de

L
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Securoute, le recyclage des chauf-
feurs est une habitude ici a Finexs
Cameroun. Nous irons dire a qui de
droit ce que nous avons constate sur
le terrain. J’ajouterai qu’un chauffeur
qui cesse d’apprendre, doit cesser de
conduire. Il faut toujours se perfor-
mer, la technologie avance et il faut
evoluer avec elle. Le recyclage en
permanence est utile ».

Linda Mbiapa




SOCIETE

FORUM SUR LES SOINS DE SANTE PRIMAIRES

L IINIGEF I'ﬂilﬂll‘lllﬂ SON engagemeit

Le sujet etait au menu
de l'audience accordee
en apres-midi du 11 sep-
tembre 2024 a la delega-
tion de I'UNICEF condui-
te par la Representante
Residente de cet organis-
me au Cameroun

me Nadine PER-
RAULT, a la téte de
la délegation de
'UNICEF, a tout
d'abord pris la
parole pour situer la demarche de
son organisme. Celle d'obtenir la
confirmation de |la date de la tenue
de l'événement a l'effet d'engager
un plaidoyer pour la mobilisation

periode convenue. Concernant la
participation des Maires, la patron
de la Santé fait remarquer qu'il
serait fastidieux de mobiliser les
360 magistrats municipaux pour la
circonstance et penche plutot pour
la constitution d'une delegation des
maires par Region. Toutefois, cette
option reste envisageable.

Le Dr Malachie MANAOUDA va
rencherir que la sante communau-
taire est aujourd’nhui une priorite,
puisqu'elle met l'accent sur la preé-
vention de la maladie.

Ensuite, Mme PERRAULT a
aborde la question de la nutrition
infantile. Elle va souhaiter que le
document de strategie y relatif soit
validé par la tres haute hierarchie
afin gque son organisme engage des
actions de terrain. Une preoccupa-

g tion pour laquelle le Minsanté va

consequente des fonds devant
contribuer a sa materialisation.
Cette rencontre est d'autant plus
importante qu'elle devrait servir, d'a-
pres |'oratrice, de haut lieu de par-
tage d'expériences, notamment
pour les communautes ou des acti-
vites de I'UNICEF sont déployees.
Dans ce sillage, des discussions
sont en cours avec le FEICOM pour
gue les magistrats municipaux parti-
cipent a ce forum, a-t-elle ajoute.
L'enjeu etant, in fine, de consolider
et perenniser la sante communau-
taire au Cameroun.

Saluant l'intérét et I'engagement
de 'UNICEF pour cet evenement, le
Ministre de la Santé Publique a indi-
gque qu'll n'est plus désormais ques-
tion que de s'assurer de |la disponi-
bilité du Palais des Congres pour la

rassurer son vis-a-vis en relevant
gue le necessaire est en train d'étre
fait. Bien plus, 1l va réitérer que le
Gouvernement est determine a
accorder une attention accrue a la
nutrition. Raison pour lagquelle des
discussions a ce sujet se poursui-
vent avec d'autres partenaires au
developpement.

Prenant a nouveau la parole, la
representante residente a felicite le
Cameroun pour les efforts consentis
dans le cadre de la vaccination. Elle
va egalement adresser des félicita-
tions au Minsante qui a annonce
lors de la conférence de presse de
la vellle, I'achat de 500 doses de
vaccin contre le Mpox. A la suite,
promesse sera faite de mener un
plaidoyer pour que notre pays bené-
ficie des fonds additionnels qui
pourraient étre mis a disposition,
dans le cadre de la riposte a cette
maladie endémique. Mme PER-
RAULT va ponctuer son propos en
mentionnant les appuis (en matériel
roulant) apportés aux autres pro-
grammes ainsi que l'enquéete envi-
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sagée dans la Region de I'Est pour
apprécier le niveau d'exposition des
enfants aux produits toxiques.

Le Ministre de la Sante Publique
s'est rejouli de l'ensemble des
actions deroulées par cet organis-
me au Cameroun. Des actions qui
permettent d'ameliorer de facon glo-
bale la sante des populations. Les
deux parties se sont d'ailleurs dites
optimistes sur I'amelioration consi-
dérable des indicateurs de santé qui
seront publiees en 2025.

Claudel Tchinda
Celcom/Minsanté
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Placer l'usager/citoyen
au coeur des politiques
publiques et du service
public est une preoccupa-
tion ancienne. Des expe-
riences sporadiques tout
au long du XXe siecle le
démontrent. Mais, au
début des années 1990, le
mouvement s’est genera-
lisé. Les Etats membres
de 'OCDE ont développé
de nouveaux objectifs et
valeurs pour leur adminis-
tration publique. L’idée
est de changer de para-
digme et de troquer lI'ad-
ministration au profit de la
« bonne gestion ». Le
Comité « PUMA » (public
management) de cette
Institution internationale a
d’ailleurs joue un role
important dans la diffu-
sion de cette « Nouvelle
gestion publiqgue » ou
New Public Management.

es Etats-Unis, un
des principaux
Initiateurs du New
P u b | 1 c
Management, lan-
cent le programme Putting citi-
zen first lorsqu’a son arrivee a
la Maison blanche, le Président
Clinton découvre que 21 % seu-
lement des americains ont
confiance dans |'administration
féderale. Loin d'étre un cas
iIsole, cet exemple est emble-
matique de la crise institution-
nelle et de légitimite que traver-
sent la plupart des grandes
démocraties dans les annees
1980/1990.

C'est sur la base de ce scep-
ticisme et de ce manque de
conflance des citoyens que se
mettent en place les politiques
d'amélioration de la qualité de
service, que se structurent les
nouvelles agences dont |'objec-
tif est de rapprocher la « pro-
duction de services » de l'usa-
ger. La simplification, cutting
red tapes, va étre au cceur de
ces politiques de « reenchante-
ment » du citoyen.

De |la mesure de la « charge

DOCUMENT

administrative du citoyen » a l'ir-
ruption de son role dans la pro-
duction du service

La simplification administrati-
ve sest souvent illustrée, en
France, par la mise en place de
commissions sous responsabili-
té des services du Premier
ministre ou du ministere des
finances (secrétariat d’Etat aux
petites et moyennes entrepri-
ses). Pourtant, d'une structure a
"autre, qu’'elle se nomme COSI-
FORM ou COSA, la retombeée
de ces commissions dans la vie
qguotidienne des usagers ou des
entreprises n'est pas évidente.
Des bilans mitiges, des investis-
sements de plus en plus lourds
pour en assurer la logistique, et
malgreé l'inscription des memb-
res de la COSA dans la loi, et
I'implication des ministres, les
resultats n'ont pas éte a la hau-
teur des attentes.

Une premiere révolution dans
'univers de la simplification va
venir de la methode Standard
Cost Model. Utilisee par plu-
sieurs administrations euro-
peennes, cette methodologie va
mesurer les consequences des
reglementations administratives
sur le temps passe par un usa-
ger dans ses demarches. Cette
methodologie illustre la volonte
de trouver une mesure objecti-
ve des lourdeurs du systeme
administratif.

Parallelement a I'émergence
de ces methodes de plus en
plus axee sur le citoyen, des
reflexions sur le role de I'usager
comme operateur du service se
font jour. C’est une voie dans
laquelle s’est engouffree [I'ltalie
qui a ajoute a sa Constitution le
concept de « subsidiarité hori-
zontale » qui permet de recon-
naitre le role fondamental des
citoyens dans la fourniture de
services. L'Etat, les régions, les
provinces, les communes favo-
risent l'initiative autonome des
citoyens seuls ou en associa-
tion pour le developpement
d'actions d’interét general sur la
base du principe de subsidiari-
te. On peut citer des actions du
méme ordre au Royaume-Uni
ou en Irlande.

Lors de la quatrieme confe-
rence européenne sur la qualite
de service, qui se tenait en
2006 a Tampere, les trois rap-

IMPLIQUER L’'USAGER/CITOYEN

porteurs scientifiques en charge
de la cloture de la manifesta-
tion, Elke Loffler, Christopher
Politt, Geert Bouckaert, ont
fondé leur intervention sur la
relation necessaire entre le
maintien dans le temps (sustai-
nability) des politiques de
modernisation de |'administra-
tion et 'implication de toutes les
parties prenantes, en particulier
des citoyens.

Selon ces chercheurs, il faut
transformer le cycle des poli-
tiques publiques et des services
que sont : projet, decision, pro-
duction, evaluation en un nou-
veau cycle que l'on pourrait
nommer ainsi : co-design (éla-
borer de nouveaux projets en
recueillant les suggestions des
usagers), co-decision (budgets
participatifs, conseils de quar-
tier), coproduction (creches
parentales, peer educator au
Royaume-Uni, gestion des jar-
dins publics en ltalie) co-eva-
luation (évaluation, notation sur
sites webs). Ces concepts vont
étre repris comme grille d’'analy-
se tant par les universitaires,
par les administrations euro-
peennes et les instances inter-
nationales (OCDE notamment).

Pourquoi et comment
’'usager s’invite dans le
debat public ?

Pour Geoff Mullgan : « Parmi
les politiques encouragées ces
vingt ou trente dernieres
annees, un bon nombre n’a pas
eu d’'impact positif. Plus encore,
la nouvelle gestion publique
mise en ceuvre dans les annéees
1980 et 1990 ne s’est pas tra-
duite par une amélioration de la
performance des systemes
nationaux dans lesquels elle
etait appliquée. Selon moi une
partie de la réponse a la ques-
tion des services publics est
qu’elle dépend du public. Ces
services sont excellents lorsque
le public exige l'excellence, fait
pression sur eux et prend posi-
tion en leur faveur ».
L'implication de l'usager est un
levier pour la performance,
mais cette position lui donne-t-
elle la qualification d’expert 7
L'expert se définit par sa com-
petence professionnelle. Le
citoyen ordinaire a-t-il une com-
petence specifique c’est-a-dire
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adaptée a la prise de décision ?
Comment apprecier cette com-
petence ?

Jean Pierre Piechaud, dans
son intervention au colloque de
« France Qualité publique » en
20006 insiste sur le fait que 'usa-
ger est un « expert de l'usage »,
gu’il donne du sens aux demar-
ches de qualite, alors que les
acteurs administratifs sont
regardés comme des « mecani-
ciens ».

Andre Barilari, dans sa
reflexion sur la « qualite des
services publics » Indique que
I'absence de cohérence concre-
te des notions de citoyen, de
contributeur et d'usager, oblige
les administrations financées
par les prélevements publics a
rechercher une representation
et une association de leurs usa-
gers spécifiques. Deux ques-
tions peuvent étre posees
comment representer les usa-
gers et quel role donner a cette
representation ? Sa proposition
est de renouveler radicalement
I'approche de cette question en
privilegiant la designation par
tirage au sort de panels d'usa-
gers au sein des clienteles spe-
cifigues des services adminis-
tratifs. Le rGle donné a ces nou-
veaux représentants des usa-
gers devra étre defini de manie-
re ambitieuse. Il s’agit de créer
des Instances ayant sensible-
ment les memes pouvoirs que
les comités techniques paritai-
res de la fonction publique,
c est-a-dire aptes a donner un
avis sur les questions d'organi-
sation et de fonctionnement des
services qui ont une incidence
sur la relation a l'usager.

Quim Brigué et Raquel
Gallego proposent aussi la mise
en place de panels : « 'adminis-
tration doit developper des
outils pour connaitre son envi-
ronnement. Cela lui permettra
de prendre en compte 'aspect
strategique des questions a trail-
ter ainsi que leur transversalité
[...] Ce point est lié au fait que
les questions posees par les
citoyens concernent souvent
plusieurs services. Il pose aussi
la question de la définition du
perimetre de la participation, de
la complexité de mettre en
place des panels et de tenir
compte des avis. Le XXle siecle
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offrira peut €tre un scénario
donnant plus d’espace a l'ex-
pression de la sociéte et plus de
place a la negociation et au dia-
logue. C’est dans ce cadre que
la démocratisation de I'adminis-
tration prend tout son sens ».
Integrer ce nouvel acteur
quest l'usager dans la sphere
publique est une necessite pour
ameliorer la performance, pour
déemocratiser les structures,
mais le débat ne doit pas s'arre-
ter aux questions d’'opportunite
de limplication du citoyen. |
doit porter également sur la
methode, les moyens et sur les
repercussions d'un tel mouve-
ment. Il ne s'agit pas simple-
ment de reflechir a 'opportunité
de co-construire mais de se
demander avec quels outils
legitimes et surtout comment
conduire le changement dans

les organisations a partir des
attentes identifiees.

LES DEUX DEFIS DE L’IM-
PLICATION DES USAGERS
Mettre en place les bons
capteurs

Si I'on veut sortir des commis-
sions traditionnelles de simplifi-
cation ou des discours tout
aussi traditionnels sur le theme
« I ny a pas d’associations
représentatives de defense des
usagers avec lesquelles discu-
ter », Il s'agit de mettre en place
les bons outils qui vont permet-
tre d'identifier les pistes d'ame-
lioration prioritaires. La direction
generale de |la modernisation
de I'Etat a, pour sa part, déve-
loppe une logique fondee sur la
co-production avec les usa-
gers/citoyens des simplifica-
tions administratives. |l s’agit
meéme de co-construire avec
eux un parcours plus simple et
un service de meillleure qualite.

Le developpement d’un
dispositif d’ecoute des
usagers
Lorsqu’'on envisage la ques-
tion de la participation des usa-
gers et de la démocratisation de
'administration, le premier
reflexe est de penser au role
des associations dans |Ia
concertation avec les adminis-
trations Or, le recent rapport du
députe Francois Cornut Gentille
fait le constat de la dispersion
des associations d'usagers : « a
[‘etendue des services publics
repond une multitude d'associa-
tions dont le nombre porte
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atteinte a la repréesentativité de
chacune et en consequence, a
la legitimite des instances fal-
sant appel a elles. Localement,
la faiblesse de ses structures
est encore plus criante » . Elles
sont rarement reunies par les
administrations qui craignent
leur faible representativite et,
en consequence, ne les integre
pas ou peu dans le debat
public.

Le constat de cette faible
representativité des associa-
tions d'usagers a eu comme
consequence d’ignorer la paro-
le des usagers. Or cette dernie-
re est audible de multiples
facons. Il suffit de mener des
enquétes quantitatives ou quali-
tatives aupres des usagers
pour comprendre quelles sont
leurs attentes. C'est la voie qu'a
choisie le service « innovation »
de la direction génerale de la
modernisation de I'Etat pour
faire entendre cette fameuse
voix de l'usager dans le debat
sur la simplification administrati-
ve.

La meéthode s'appuie sur lI'in-
terrogation d'usagers a partir de
leur experience reelle et non
sur I'image qu’ils se font des
services publics en tant que
citoyen (image qui risque de
vehiculer nombre d’idees
recues). Pour ce faire, les étu-
des de la direction géneéerale de
la modernisation de I'Etat por-
tent sur les « evenements de
vie » qui engendrent des
démarches administratives : «
je me marie », « je cherche un
logement », « Je perds un pro-
che ». Ces evenements de vie
doivent avoir eu lieu dans les
deux ans precedant |I'etude afin
de s'assurer que l'experience
du service est suffisamment
fraiche dans les memoires. Le
terme d'usagers n'est donc pas
pris de fagon polemique mais
uniguement pour qualifier I'im-
portance de l'usage dans l'ex-
pression d'une
satisfaction/insatisfaction.

La vision par evenements de
vie est structurante. Elle permet
un dialogue clair avec les usa-
gers sans qu'ils aient besoin de
connaissances specifigues du
mecano administratif. Elle
donne une vision interministe-
rielle, inter fonctions publiques
voire inter organismes qui cor-
respond bien a la complexite de
certaines demarches. En effet
chaque administration poursuit

ses objectifs propres mais n'a
que peu de visibilite sur l'en-
semble d'un evenement de vie.
Il arrive donc quune méme
information soit demandée une
douzaine de fois a l'usager par
des services bien intentionnes.
L'usager n'aura jamais, par
manque de relation entre les
administrations, une informa-
tion globale sur 'ensemble d'un
evenement de vie et des diffe-
rentes phases qui le compo-
sent. || avance par etapes et se
voit oblige de donner plusieurs
fois les mémes pieces justifica-
tives.

Pour demarrer le processus
de simplification administrative,
la direction géneérale de |la
modernisation de I'Etat a mis en
place une vaste etude quantita-
tive aupres des quatre seg-
ments d'usagers (particuliers,
entreprises, collectivités territo-
riales, associations) qui visaient
a leur faire hiérarchiser les eve-
nements de vie a simplifier. La
question posee a 3 000 particu-
liers, 1 200 entreprises, 800 col-
lectivités territoriales, 800 asso-
clations etait la suivante : «
Dans quel évenement de vie la
relation a 'administration a ete
la plus compliquée ? ».

A cette étude s’est rajouté un
travall « clinique » de descrip-
tion par les usagers de leurs
déemarches administratives
pour chaque évenement de vie,
des points de contacts positifs
et de ceux qui le sont moins, de
leurs attentes et de leurs even-
tuelles propositions d’ameéliora-
tion (méthode dite du customer
journey mapping). On voit bien
dans ces parcours les incohe-
rences entre administrations et
surtout les redondances. Cette
methodologie d'ecoute des usa-
gers met en exergue un certain
nombre d'eléments qui ont
amene a revisiter le concept de
simplification et de lui préeferer
celul de « qualité de service ».

En effet que souhaitent en
priorité les usagers ? Avoir une
relation de confiance avec |'ad-
ministration, une relation per-
sonnalisée avec des agents qui
reagissent avec empathie et de
facon « pro-active ». lls veulent
aussi avoir une information
accessible et fiable.

Gerer les reclamations des

usagers, c’est deja co-pro-
duire des ameliorations

Sans avoir a mettre en place
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comme la direction generale de
la modernisation de I'Etat des
dispositifs specifiques d’ecoute,
Il est un vecteur de communica-
tion des usagers qui a grande-
ment eté sous-estime par les
administrations : les reclama-
tions. En effet les réclamations
des usagers sont une mine d’'in-
formations sur les dysfonction-
nements de I'administration, les
insatisfactions mais aussi sur
les attentes. Elles indiquent les
orientations a suivre pour ame-
liorer la qualite de service du
point de vue des usagers. Les
administrations d’Etat et les
operateurs publics comme Ia
Caisse nationale d’assurance
maladie, le Pole emploi vien-
nent de mettre en place une
politique plus claire a ce sujet
en ameéliorant I'accessibilité du
déepot d'une reclamation et en
travaillant a I'analyse des princi-
paux « irritants ». Les dispositifs
qui se mettent en place permet-
tront certainement aux adminis-
trations de faire de la gestion
des reclamations un des élé-
ments de la co-construction des
pistes d’'amélioration de la qua-
lite du service.

Le developpement d’un
site web collaboratif

La place de l'usager comme
levier de modernisation n'est
plus un élement de rhétorique
comme le montre aussi |'evolu-
tion des modes de communica-
tion dans la plupart des Etats
europeens. Les sites web se
mettent au « 2.0 » et permettent
ainsi un dialogue constant entre
usagers et administrations, plus
particulierement sur le theme
de la simplification. En Belgique
comme aux Pays-Bas (sites «
Kafka »), en ltalie (site « buro-
crazia : diamoci un taglio »)
comme en France (site «
ensemble simplifions ») et
recemment le site britannique «
spending challenge », les nou-
velles technologies permettent
d'inciter les citoyens a suggerer
des simplifications de la facon
la plus directe possible.

Prendre en compte les pro-
positions des
usagers/citoyens

Une organisation souple et
un front office renforce
Simplifier, moderniser, c’est
mettre en place les bons outils,
mais c'est aussi parvenir a des
resultats et qu’ils soient visibles



pour l'usager. Sinon leur impli-
cation va diminuer. Il convient
de changer la culture des admi-
nistrations et Inverser les
valeurs : privilegier I'eécoute du
« monde exterieur » par rapport
aux contraintes internes, tirer
partie et valoriser le front office
au lieu de continuer a y placer
les agents les moins compe-
tents.

Une organisation des admi-
nistrations plus souple et une
focalisation sur lefront office, tel
etait deja le message phare du
colloque « l'usager-citoyen ou
le chainon manquant » organi-
sé en 2004 par l'Institut de Ia
gestion publique et du develop-
pement économique (IGPDE). |l
apparait necessaire de créer
une expertise de la relation
client, du front office quel que
soit le mode d'accuell, phy-
sique, telephonique ou par
internet afin de recuelllir les
avis, les idées et les insatisfac-
tions des usagers. |l s'agit aussi
de motiver et d'impliquer les
agents afin d’intégrer la simplifi-
cation, la qualite de service
dans les process. Democratiser
I'administration signifie aussi
s'‘organiser pour prendre en
compte les Iinnovations propo-
sées par les agents.

Un management renouvelé

Dans l|la plupart des pays
europeens, la question du
renouveau de |'encadrement
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superieur s'est posé parallele-
ment a la mise en place des
grandes reformes de la qualité
de service. Les profils de Ia
haute fonction publique ont eté
remis en cause au profit du lea-
der. Pourquoi cette denomina-
tion ? Parce qu’il etait important
de s'appuyer sur de nouveaux
dirigeants qui soient capable de
mener |la transformation de |'ad-
ministration, de traduire la paro-
le de l'usager en plan d'amélio-
ration et en méme temps de «
donner du sens » aux agents.
Le « nouveau leadership » est

totalement, néecessairement,
tourne vers |'extérieur.
Réussir a renverser les

valeurs de I'administration, s’in-
teresser aux besoins des usa-
gers, prendre le risque de s'or-
ganiser pour 'y repondre
Implique quon se dote des
bons instruments de mesure de
la performance, qu’elle soit col-
lective ou individuelle. C’est
pourquol la toute recente pro-
position de mettre en place un
barometre de la qualité de ser-
vice qui se fonde sur les atten-
tes de l'usager est un premier
pas fondamental. La Lol orga-
nigue relative aux lois de finan-
CES N'a pas encore permis,
avec ses 1 178 Indicateurs, de
donner sa veritable place a la
qualite de service et encore
moins a la performance consi-
dérée du point de vue de l'usa-

ger. |l est pourtant necessaire si
'on veut integrer ce dernier
dans |la mécanique du service
et de I'Etat, de savoir lui rendre
compte de facon claire des
resultats de 'administration. Le
barometre de la qualité de ser-
vice, présente par le ministre
Francois Baroin le 5 juillet 2010,
va donc jouer ce role de mise
en exergue d’indicateurs
emblématiques, Issus des
attentes des usagers.

Peut-étre  faut-il aussi,
comme le prone le députe
Michel Diefenbacher dans son
rapport remis au Premier minis-
tre en mai 2009, « établir un lien
explicite entre la qualite de ges-
tion, l'allocation des moyens
budgétaires et la remunération
des agents [...] La culture du
service public est profondément
partagée dans Ila fonction
publique. L’intéressement doit
donc ¢é&tre congcu non pas
comme un simple instrument de
gestion mais comme un Instru-
ment politique au service de la
collectivite ».

Une autre solution serait d'in-
tegrer la consultation des usa-
gers dans les contrats d'objec-
tifs des directeurs generaux.
Cela permettrait d’integrer dans
I'évaluation de leur performan-
ce, la mise en place d'actions
concretes en faveur de |la
concertation avec les usagers.

La necessite d'evoluer vers

une meilleure ecoute et implica-
tion de l'usager n'est pas un
message nouveau au sein de
'administration. Il est répeéeté
depuis une bonne vingtaine
d'annees. Il n'a pas ete totale-
ment vain car un certain nomb-
re d’'actions concluantes ont eté
menees. Neanmoins, malgre la
production de rapports sur le «
comment faire ? » et les avan-
cées d’autres Etats européens,
nous nous sommes longtemps
abrites derriere des debats
recurrents sur la néecessité de
preciser les concepts (usagers,
benéficiaires ou citoyens ; qua-
ité de service ou democratie ?),
ou sur le manque de represen-
tativite des associations pour
eviter d’'avoir a inventer de
modes nouveaux de concerta-
tion avec les usagers. Une fois
la dynamique lancée, comme le
montre les expériences étran-
geres ainsi que les premiers
travaux de la direction generale
de la modernisation de I'Etat, la
question des structures, de |'or-
ganisation des administrations
comme celle des fondements
manageriaux sont poseées. La
concertation avec les usagers
est porteuse de changements
profonds. Une autre vision de
I'administration : claire, accessi-
ble mais aussi reactive, fiable et
empathique. De qualité en
somme.

Source : Cairn.info
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Un buveur de whisky en sachet
meurt dans un cluh matangn

Nkolmes %, ~ ses clients, emporté
seng, ; par une overdose de
quartier : whlsky et matango
célébre L, frelatés. Alors que
pour son & ] ses compagnons du

atmosphere poussie-
reuse, une scene
d'une autre dimension
s'est produite dans un
club Matango. Ce qui
sert de snack-bar aux
plus miserables s'est
transforme en un
mouroir pour l'un de @&

' tchapalo le croyaient
~_au repos, l'ivrogne
L s'en était allé,aussi
vite qu'une gorgée de
ce quils consom-
ment.
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« A partir du 1% janvier 2023, tous les établissements de crédit et de
microfinance devront offrir gratuitement I’ensemble des vingt-deux (22)
services du SBMG [Service bancaire minimum garanti] ».

C'est I'injonction contenue dans une lettre que le ministre camerounais des
Finances, Louis Paul Motaze, vient d’adresser aux directeurs genéraux du
secteur bancaire du pays.

Le membre du gouvernement explique qu’il fait cette sommation apres avoir
constaté que certains établissements de credit et de microfinance n’offrent pas
"'ensemble des SBMG prescrit par le reglement de la Commission bancaire de
"’ Afrique centrale (Cobac) du 30 juillet 2020. Ce reglement dispose que ces
établissements sont tenus d’offrir et sans frais, depuis le 1% février 2021,

22 services aux consommateurs des produits et services bancaires.

Selon le reglement, en cas de violation dument constatée par la Cobac, celle-ci
adresse au contrevenant par les diligences du directeur national de la Banque
des Etats de I’Afrique centrale (Beac), un ordre de versement de la somme
indument prélevée aux clients victimes de l'infraction ainsi qu’une mise en
demeure |'enjoignant a mettre fin a cet acte, dans un délai maximum de

30 jours. En cas de la récidive, la Commission peut déterminer elle-méme les
penalités a appliquer, proportionnellement au préjudice subi par le client.

La liste des 22 services qui doivent étre offerts gratuitement, selon le
reglement Cobac R-2020/04

« L'ouverture de compte;

« Latenue de compte;

« Lechangement d’éléments d’identification constitutifs du dossier du
consommateur ;

« Ladélivrance du releve d’identité bancaire ;

« Ladeélivrance d'un livret d’épargne et son renouvellement ;

« La consultation du compte dans les agences de |I'établissement ;

« La consultation de solde dans les guichets automatiques de
’établissement du porteur de la carte ;

« L'avis de débit ou de crédit par voie électronique ;

English Transiation

La remise, une fois par mois, sur support papier au guichet, ou par voie
electronique, du relevé de compte mensuel ;

La remise, une fois par an, sur support papier au guichet, ou par voie
electronique, au consommateur qui en fait la demande, d’un
récapitulatif des frais et opérations effectués au cours de I'année ne
résultant pas d’un ordre du consommateur ;

La délivrance d’une attestation de non redevance par an et a la cloture
du compte ;

La domiciliation du salaire :

Le versement d’especes dans les agences de I'établissement ;

La délivrance au guichet des formules de retrait d’especes ;

La délivrance de cinquante formules de cheque par an au titulaire du
compte ;

Le retrait d’especes dans les agences de |'établissement ;

Le retrait de billets dans les guichets automatiques de I’établissement du
porteur de la carte ;

Le paiement par carte dans la Cemac;

Le paiement par cheque ;

L’encaissement de cheques tirés sur une banque de la Cemac ;

Le virement de compte a compte dans le méme établissement ;
L’encaissement de virements nationaux, communautaires et
Internationaux.

From January 1, 2023, all credit anmnd microfinance institutions miust offer all

twenty-two (22) services free of charge.

iNn the automatic teller mMmMachines of thhe

& Account opening;
- Account maiintemnance;
- Change of identification elements constituting thhe consumer's file;
= Issuance of a bank dentification statement;
- Issuance of a savings book and its renewal;
= The consultatiomn of the account inmn the bramches of the establishment;
- The consultation of the balance
cardholder's establishment;
= Electronic debit or credit notification;
L

The delivery, once a month, on paper at the counter, or by electronic

means, of the monthly statement of account;

- The delivery, once a year, on paper at the counter, or by electronic

means, tothe consumer who requests it, of a sum mary of the charges

and transactions carried out during the yvyear not resulting from anmn order

from the consumer;

account:;
The direct debit of thhe salarvy;

Payment by card im the CENMAC;
Payment by check;

The issuance of a certificate of Nno fees per year and at thhe closing of the

The payment of cash im the branmnches of the establishment;
The delivery of cash withdrawal forms at thhe counter;
Issuance of fTifty check forms per vyear to the account holder;
wWithdrawal of cashim the branmnches of the establishment;
VwWithdrawal of banknmnotes from the cardholder’'s owin ATINSs;

Collection of checks drawimnm onmn a CENVMAC bank:;
Transfer from onmne account to amnother im the same institution;
Collection of national, community and intermnational transfers.
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SCB Cameroun Croire en vous
“ Groupe Attijariwala b

CREDITS 5CB

Finies les eciuatlons
'expert est la solution

SCB SUKUL - SCB SERENITE - SCB IMMO

SOCIETE COMMERCIALE DE BANQUE CAMEROUN Groupe Attipar K - Sackele Anonyme aves AIVAAT ©F |:"." IMmeroun.n =}
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Doudou Afrituce

Participation des Doudous Afritude au Festival mmess
"Bochum Total" en Allemagne ( Juillet 2023). === | ik
a qualité appréciée au-dela de nos frontiéres |/} & S5 8 T8
NB: Vos Doudous Afritude sont désormais L
disponibles au supermarche Super U
Bali-Douala

Infoline : 696 76 26 45
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