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Au SPF sécL

sociale

LaLibreBelgique
' t s

un peu

de respect svp!

a presse a souvent relayé le fait
que le centre de contact des per-
sonnes  handicapées  (nu-
méro 0800/987.99) est quasi-
ment inaccessible aux personnes
handicapées qui téléphonent. Les per-
sonnes handicapées en souffrent, bien
des agents de l'administration souf-
frent de leur souffrance. C’est d’autant
plus inadmissible que le téléphone est
un outil de communication particulie-
rement utile pour des personnes han-
dicapées pour lesquelles se déplacer est
souvent plus compliqué que
pour les autres citoyens.
Jusqu'il ¥ a peu, le service
interne des plaintes ne ré-
pondait pas non plus. Des

centaines de réclamations sont restées
sans réponse. Une personne handica-
pée qui s’adresse au SPF n'est pas trai-
tée selon les regles élémentaires de res-
pect et selon les régles légales, C'est im-
moral et sans équivalent dans toutes les
administrations que j'ai rencontrées en
28 ans de carriere.

100000 personnes attendent

Mais il y a plus grave encore, c’est la
lenteur de traitement des dossiers. Pour
donner un ordre de gran-

deur des souffrances,
auvjourd’hui, plus de
100000 personnes
handicapées sont
en attente d’une

personnes attendant depuis au moins
un an, une allocation de personne han-
dicapée, une allocation de personne
igée (handicapée), des allocations fa-
miliales majorées, une attestation
donnant droit a des réductions.
J'ai personnellement eu des mil-
liers de personnes en souffrance
au téléphone et par courriel (et ne
PP peux les aider car je n'ai pas d’ac-
ces aux dossiers). A ce sujet, jai
écrit il y a un mois une lettre
ouverte adressée au président de
I'administration, Monsieur Van
Massenhove. Il n'a malheureuse-
ment pas répondu, pas plus
qu’aux 9 courriels que je lui ai en-
voyés depuis un an et demi a ce
sujet.

Quel stress pour tout le monde!

La situation est désastreuse
depuis avril 2016 (elle
était loin d’étre parfaite
avant). Frank Van

Massenhove a écrit dans un livre “Ma-
nagers zijn niet nodig” que chacun
pouvait venir lui parler quoi qu’il se
passe. Il a aussi écrit que presque tous
les journalistes de Belgique avaient
son numéro de mobile. Malheureuse-
ment, les personnes handicapées
n'ont pas acees i ce numeéro,
L'inaccessibilité de la “Vierge noire”
est unique, Suite notamment a cela, le
stress des agents s'occupant des per-

dECISIOIl (pour une allocation, une sonnes handicapées est egalement
carte de stationnement,..) 1l y avait, en unique (et inique). Une enquéte in-
septembre 2017, 28000 dossiers de terne début 2017 a
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établi que 36% des
travailleurs ont des
sentiments de pani-
que a cause du travail.
Ft la situation s’ag-
grave par rapport au
passé. Alors que “seu-
lement” 31 % des tra-
vailleurs avaient un
stress imporiant en
2015, c’est devenu
49,7 %en 2017 !
Monsieur Van Mas-
senhove avait affirmeé
dans la presse : “Nous
avons une régle toute
simple : toujours dire la
vérité. Et si la vérité
n'est pas flatteuse, ce
n'est pas grave : si c'est
la vérite, les salariés
peuvent la dire.” (Pé-

riodique en ligne
“Econocom”,
mars 2015). Mais,

malgré ces affirma-

tions en faveur de la

transparence, rien ne

bouge. Alors que pour

résoudre les proble-

mes gigantesques qui se posent aux
personnes handicapées il faudrait de-
mander fermement 1'engagement de
travailleurs el avoir une organisation
du travail avec des conséquences
moins  désastreuses que celles
d’aujourd’hui !

Depuis ma lettre ouverte, il v a en
quelques améliorations d’accessibilité
téléphonique, mais c’est totalement
insuffisant. Il n'y a toujours pas de

transparence quant aux problemes
alors que des données fiables sur ['{in)
accessibilité pourraient et devraient
étre mises a disposition des citoyens
sar le site Internet handicap.bel-
gium.be.

Un changement indispensable

Des engagements de nouveaux tra-
vailleurs sont absolument nécessaires

LaLibreBelgique

nombre d’agents
dans son administra-
tion (notamment
dans le “Knack” du
14 septembre 2016).

Un  changement
d’organisation  est
absolument néces-
saire, les modes de
traitement adminis-
tratif imposés ces
derniéres années
ayant largement
prouvé leur ineffica-
cité. Les choix infor-

matiques avaient
également été désas-
treux.

Les personnes les
plus faibles de la so-
ciété ont droit 3 un
traitement équitable.
C’est possible mais
cela ne sera pas facile.
Sans transparence et

prise en compte des besoins des per-
sonnes handicapées, et des agents et
personnes qui les accompagnent, cela
ne sera pas possible.

-¥ Le titre, Pintroduction et les intertitres
sont de la rédaction. Titre original :
“Pour que la Vierge noire (SPF sécurité
sociale) cesse d'étre une des administra-
tions les plus inaccessibles au monde
(pour les personnes handicapées)”.

Opinion

Didier Coeurnelle

Juriste, fonctionnaire d'information

et conseiller stratégique
communication
au SPF Sécurité sociale.
Hashtag :
#RespectForDisabledPeople

B La maniére dont fonctionne (?) le centre
fédéral de contact des personnes handica-
pées est un vrai scandale. )’ai eu des milliers
de personnes en souffrance au téléphone et
par courriel et je ne peux rien faire!

puisque le nombre de travailleurs
proportionnellement au nombre de
demandeurs est beaucoup trop bas.
Malheureusement, le
président du SPF, au
lieu de réclamer des
renforcements d’ef-
fectifs, s’est vanté de
la diminution du




