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Région wallonne - Actualité

L'Echo

Marc Bertrand, médiateur wallon
«administration wallonne
est trop centralisée»

LES PHRASES
CLES

«Envoyez un huissier
représente des frais
exorbitants pour des
montants recouvres
aflant de 0 a 300 euros.»

«ll ny a pas un systeme
organisé qans toute /ad-
ministration wallonne pour
le traitement des récla-
mations et des plaintes.»

INTERVIEW
FRANGOIS-XAVIER LEFEVRE

Marc Bertrand se dit étonné. Touten
saluant la position du nouveau di-
recteur général de 'administration
fiscale wallonne de mobiliser 10% du
personnel a la gestion des contacts
avec les citoyens, le médiateur de la
Région wallonne est surpris par la
volonté du fisc wallon de recourir
plus rapidement aux huissiers pour
les recouvrements (lire «L’Echo» du
19 aofit).

Vous ne partagez pas 'idée de Sté-
phane Guisse, le nouveau direc-
teur de Padministration fiscale,
qui juge indispensable le recours
plus rapide aux huissiers?

Jai été étonné par cette prise de po-
sition. Les gens sont surpris quand
vous leur envoyez un huissier. Il ne
faut pas non plus oublier que cela re-
présente des frais exorbitants pour
des montants recouvrés allantde o a
300 euros. De plus, cela touche un
public qui nest pas toujours favorisé.
Il est préférable que 'administration
continue a inviter les gens a payer.

Vous avez traité plus de 2.300
plaintes recevables en Wallonie
l'année derniére... Que reprochent
les citoyens a 'administration?

Cest d’abord la question des délais
dans le traitement des dossiers. 11
faut parfois 16 mois avant d'obtenir
un remboursement aprés la remise
des plaques de son véhicule. Cest ter-
rible pour certaines personnes. L'ac-
cueil du citoyen au sein de 'adminis-
tration est aussi un point crucial. Sur-
tout au sein de l'administration
fiscale. Il n'y a pas de réponse, il est
impossible d’atteindre une personne
par téléphone,..ll y a un mur!

Quand le Fédéral gérait la percep-
tion de la taxe de circulation, le ci-
toyen pouvait se rendre au bureau
des contributions. Maintenant, tout
est a Namur. Quand il doit se dépla-
cer, il est obligé de se rendre a 'admi-
nistration centrale 3 Namur.

Recevez-vous des plaintes d’entre-
prises?

Non, et ce nest pas normal. Si on re-
coit 30 dossiers par an du secteur
marchand, c’est beaucoup. Cela me
surprend! Nous avons une expertise
et les dossiers sont traités dans un
délai maximum d'un mois.

Vous critiquez le fait que toute I'ad-
ministration centrale est 3 Namur.
Ladministration wallonne est-elle
trop centralisée?

Oui, 'administration est trop centra-
lisée. Il faut un systéme qui permette
d’accueillir tous les citoyens. Il ne
faut pas oublier que 25% des gens
n'ont pas acces d internet en Wallo-
nie. IIs ont aussi droit qu'on les aide.
Une réflexion doit étre menée afin
d’offrir des interlocuteurs décentra-
lisés en Wallonie. Les espaces Wallo-
nie pourraient, par exemple, s'occu-

per de contentieux fiscaux.

Peut-on parler d'une administra-
tion moderne?

Elle peut certainement mieux faire
notamment au niveau de sa commu-
nication et de 'informatique. Prenez
le cas de 'administration de I'Ener-

gie. Les formulaires pour les de-
mandes de primes sont en ligne
mais il faut les télécharger et les ren-
voyer par la poste pour introduire sa
demande. I'administration n’a pas
les moyens financiers pour opérer ce
changement.

Ily a trop de papier?

Oui, il y a encore trop de papiers qui
circulent. Il serait temps qu'on
avance au niveau des envois certifiés
électroniques.

Vos recommandations sont-elles
suivies par le gouvernement?

Je fais des recommandations pour
améliorer le service aux citoyens
mais le gouvernement peut ne pas
en tenir compte. Les ministres ne
tiennent pas de tableau de suivi de
nos recommandations. Résultat, cer-
taines recommandations reviennent
chaque année comme celle sur
l'amélioration du systéme de traite-
ment des réclamations au sein de
l'administration. Il n'y a pas un sys-
téme organisé dans toute 'adminis-
tration wallonne pour le traitement
des réclamations et des plaintes.

Face i ces défis,la Wallonie est-elle
préte a gérer de nouvelles compé-
tences comme les allocations
familiales?

Il reste deux ans. Je suis optimiste! 11
va certainement y avoir une période
transitoire difficile. Je dois m'atten-
dre a plus de plaintes.




