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LA GOUVERNEURE HOCHUL ANNONCE UN PLAN QUI PERMETTRA AU
GOUVERNEMENT DE MIEUX SERVIR LES NEW-YORKAIS

Pour réduire les obstacles bureaucratiques, simplifier I’'accés aux agences
gouvernementales, raccourcir les délais de traitement et améliorer I’'accés a |la
garde d’enfants, aux crédits d’impébts et aux prestations alimentaires essentielles
pour les femmes, les nourrissons et les enfants.

Un nouveau « Responsable de I’expérience client » veillera a ce que les agences
d’Etat servent efficacement les New-Yorkais

La gouverneure Kathy Hochul a annoncé aujourd’hui un plan pour permettre au
gouvernement de mieux servir les New-Yorkais en modifiant les modalités d’acces aux
services et aux prestations des agences de I'Etat dans le cadre du programme sur I'Etat
de I'Etat 2023. L’Etat déploiera un dispositif technologique important pour réduire les
obstacles bureaucratiques et améliorer I'accés a la garde d’enfants, aux crédits d'imp6t
et aux prestations alimentaires essentielles pour les femmes, les nourrissons et les
enfants, réduire les délais d’attente au téléphone, introduire la signature électronique,
lancer un identifiant unique pour faciliter I'interaction des résidents avec certaines
agences d’Etat en ligne et moderniser les sites Internet et les applications des agences
d’Etat pour une meilleure expérience utilisateur. Afin d’aider les agences d’Etat &
répondre efficacement aux demandes des New-Yorkais et de garantir le succes de
cette initiative, la gouverneure nommera un nouveau Responsable de I'expérience
client qui supervisera cette évolution a I'échelle de I'Etat. La gouverneure Hochul
signera également le premier décret d’Etat sur I'expérience client pour poursuivre dans
cette initiative et améliorer 'accés aux services de I'Etat.

« Depuis mon mandat en tant que clerc du comté de I'Erié et I'expérience faite alors
pour améliorer le service client au Département des véhicules motorisés (Department of
Motor Vehicles, DMV), j'ai toujours eu a cceur de faire en sorte que le gouvernement
travaille au service des New-Yorkais, a déclaré la gouverneure Hochul. En éliminant
les complications bureaucratiques, en simplifiant les processus et en ayant recours aux
nouvelles technologies, nous allons pouvoir améliorer nettement I'accés aux services
pour les New-Yorkais et les prestations des différentes agences d’Etat. »



« Les New-Yorkais ont le droit de bénéficier d’'un acces simple et direct aux services
des agences de I'Etat, a souligné le lieutenant-gouverneur Antonio Delgado. Je suis
fier de me tenir aux cotés de Mme la gouverneure Hochul pour annoncer cette initiative
qui réduira les formalités administratives et accordera aux New-Yorkais un acces direct
a des prestations et des services essentiels, dans tout I'Etat. »

Lorsqu’ils ont besoin de prestations et de services, les New-Yorkais sont régulierement
confrontés a d'importantes complications administratives, qu’il s’agisse de remplir une
demande d’assurance chémage ou une déclaration d'impbts, de demander le
renouvellement d’un permis de conduire ou de s’inscrire pour percevoir des allocations
sociales. lls ont parfois besoin de s’absenter de leur travail pour honorer des rendez-
vous en personne, de remplir des formulaires de demande interminables et de parcourir
des sites Internet archaiques. Ces charges administratives s’apparentent a une « taxe
de temps », en particulier pour les personnes défavorisées, et constituent un obstacle a
I'obtention de services essentiels de type « filet de sécurité » dont I'efficacité pour sortir
les familles de la pauvreté a pourtant été prouvée.

Le plan de la gouverneure placera les New-Yorkais au cceur de 'offre de services et
permettra des délais de traitement plus rapides, une plus grande efficacité et des
interactions plus simples avec le gouvernement. »

Simplifier la procédure de demande d’aide a la garde d’enfants

Le programme d’aide & la garde d’enfants de New York est supervisé par 'Etat et
administré localement. Par conséquent, les conditions a I'éligibilité varient selon le lieu
de résidence. Moins de 10 % des enfants issus de familles répondant aux critéres de
revenus participent a ce programme, I'intégration dans le programme n’a cessé de
décliner au cours des 10 dernieres années, alors méme que les fonds fédéraux mis a
disposition ont augmenté et que la demande en gardes d’enfants a des tarifs
abordables explose.

L’Etat va simplifier la procédure administrative, homogénéiser les critéres d’éligibilité et
les allocations dans tous les comtés et mettre en place une solution électronique qui
permettra a toutes les familles de I'Etat de faire une simulation pour savoir si elles sont
éligibles et de déposer leur demande d’aide a la garde d’enfants. Le projet de la
gouverneure facilitera également la procédure de demande et éliminera les formulaires
qui font doublon pour les familles bénéficiant de Medicaid ou d’autres programmes.

Améliorer I’expérience client pour le Programme spécial d’aide nutritionnelle
complémentaire pour les femmes, les nhourrissons et les enfants (Special
Supplemental Nutrition Program for Women, Infants, and Children)

Environ 50 % des familles éligibles au Programme spécial d’aide nutritionnelle
complémentaire pour les femmes, les nourrissons et les enfants, ou WIC, sont inscrites,
et celles qui le sont n’utilisent pas systématiquement leurs aides alimentaires. Afin
d’identifier ce qui empéche les familles de participer a ce programme ou d’en tirer le
bénéfice maximum, I'Etat va collecter des retours de clients par le biais de messageries




en direct, d’e-mails, de textos et d’enquétes. Il mettra ensuite ces informations a profit
pour améliorer les prestations de services du WIC.

Rationaliser ’accés aux crédits d’impéts

Chaque année, entre 6 et 18 % des New-Yorkais éligibles au crédit d’'imp6t de I'Etat sur
le revenu salarial et au moins 4 % de ceux qui sont éligibles au crédit pour enfant
d’Empire State ne réclament pas ces aides. Parce que le Département des impdts et
des finances (Department of Taxation and Finance) de I'Etat communique par courrier
postal, certains New-Yorkais manquent leurs remboursements, la réévaluation de leurs
droits ou d’éventuelles factures.

Pour résoudre ce probléme le Département des impdts et des finances va lancer un
systéme de « chargement de documents par mobile » qui permettra aux contribuables
de transmettre leurs documents a I'aide de leurs appareils mobiles ; et mettra en place
un systéme de dépot direct pour les crédits d’allegement de la taxe de scolarité afin de
réduire la nécessité d’envoyer des chéques papier aux bénéficiaires. Ces propositions
permettront de gagner du temps, de réaliser des économies et de veiller a ce que plus
de New-Yorkais recoivent I'aide financiére dont ils ont besoin avec leurs familles.

Faire gagner du temps aux résidents et aux employés de I’Etat grace a la
signature électronigue

Les agences de I'Etat de New York traitent plus de 10 millions de transactions sur
papier par an. Méme lorsque les formulaires de demande sont disponibles en ligne,
certains documents ne peuvent pas étre signés de maniére €électronique. Il faut donc les
imprimer, les signer, les numériser. Cela nécessite plus de temps de traitement et
retarde 'acces aux services et aux prestations. Le projet de la gouverneure Hochul vise
a démocratiser le recours a la signature électronique, un petit groupe d’agences
prévoyant de proposer cette option dés la fin de 2023.

Réduire les temps d’attente au téléphone et le recours aux appels téléphoniques
La gouverneure Hochul propose de promouvoir 'adoption de plateformes qui
permettront aux résidents d’interagir avec le personnel de I'Etat de certaines agences
en utilisant le mode de communication de leur choix : messagerie en live, textos, e-
mails ou appels vocaux. Des chatbots IA et des serveurs vocaux automatiques
répondront aux questions les plus courantes pour ameéliorer I'efficacité des équipes de
'agence et leur permettre d’aider davantage les personnes choisissant d’appeler ou de
se déplacer dans les bureaux. Au sein du Département des véhicules motorisés, cet
effort réduira le temps d’attente au téléphone de 30 % et filtrera 200 000 appels par an
sur les cing prochaines années.

Lancer I« identifiant unique pour I’Etat de New York » pour optimiser I’accés
numeérique

A I'heure actuelle, de nombreux New-Yorkais utilisent différents noms d'utilisateurs et
mots de passe pour naviguer sur les sites Internet et les applications des agences
d’Etat. Cette situation provoque une certaine confusion, cause I'oubli de certaines
informations de connexion, génere des risques de cybersécurité et les utilisateurs sont




nombreux a demander I'envoi d’une copie de leurs données pour pouvoir accéder aux
services fournis par les différentes agences. NY.GOV ID+ fournira un identifiant unique
et sécurité pour tous les services du gouvernement d’Etat. Les utilisateurs auront ainsi
le plein contréle sur leurs données personnelles. Il sera plus facile de vérifier et de
protéger leurs identités. Cela évitera également la création ou I'accés a des comptes
frauduleux et garantira une expérience client plus fluide.

Constituer des équipes de design et de création numeérigue de premier ordre
L’Etat de New York gére plus de 100 sites Internet, 1 000 applications Web et des
milliers de transactions en ligne. Un grand nombre de ces sites Internet sont pleins
d’acronymes et emploient un langage bureaucratique. Certains d’entre eux n’ont jamais
été optimisés pour une utilisation sur un périphérique mobile, bien que la moitié des
New-Yorkais les consulte de cette maniere.

La gouverneure Hochul souhaite enrichir les capacités de I'Etat en design Web,
notamment en rassemblant une équipe de chercheurs informatiques, de designers et
de professionnels du numérique dont I'objectif sera de veiller a ce que les sites Internet,
les applications et les transactions en ligne soient conviviaux, compréhensibles,
accessibles et adaptés pour répondre aux besoins des New-Yorkais.

Le responsable de 'information de I’Etat de New York, Angelo « Tony » Riddick, a
déclaré : « Grace a la création d’'un systeme d’identifiant unique pour accéder aux
services du gouvernement de I'Etat de New York, les utilisateurs pourront facilement
fusionner leurs comptes NY.gov ID existants, le contréle des identités sera rapide et
I'Etat pourra mieux prévenir les fraudes tout en permettant un acceés simple et fluide aux
services de I'Etat pour les New-Yorkais qui y sont éligibles. Cela posera les bases d’un
processus efficace qui améliorera encore les développements ultérieurs. Nous
remercions la gouverneure Hochul d’avoir compris que les interactions avec le
gouvernement d’Etat ne devaient pas étre nécessairement synonymes de
complications, ainsi que pour son soutien dans cette initiative de grande envergure qui
renforcera nos relations avec nos clients et leur permettra de bénéficier de I'aide dont ils
ont besoin et qu’ils méritent. »

La commissaire par intérim du Bureau chargé des services a I’enfance et a la
famille (Office of Children and Family Services), Suzanne Miles-Gustave, a
déclaré : « La garde d’enfants est un service essentiel pour les familles de salariés,
notamment pour les femmes. Elle leur permet de s’épanouir pleinement dans leur
carriére tout en sachant que leurs enfants sont dans un environnement sécurisé et
enrichissant. Les programmes d’assistance ouvrent les portes de ces services
fondamentaux qui ne seraient pas possibles autrement, et nous devons tout faire pour
gue les New-Yorkais qui y ont droit puissent bénéficier de ces aides cruciales sans
rencontrer d’obstacles. Je remercie Mme la gouverneure Hochul pour cette étape
importante que nous venons de franchir et qui ouvrira 'accés a la garde d’enfants dans
un contexte ou de plus en plus de parents sont en recherche d’emploi ou de formation
pour assurer davantage la santé et le bien-étre de leurs familles. »



La commissaire par intérim du Département des impdts et des finances, Amanda
Hiller a déclaré : « Proposer une meilleure expérience client, c’est une des missions
principales du Département des imp6ts. Grace a I'impulsion donnée par Mme la
gouverneure Hochul, nous modernisons nos systémes a I'aide de solutions de pointe
qui amélioreront nos services aux New-Yorkais, notamment pour la fourniture de crédits
d’'impdts. »

Le commissaire par intérim du Département de la santé (Department of Health
Acting), le Dr James McDonald, a déclaré, « L’optimisation des services et des
prestations accordés aux New-Yorkais grace a une technologie plus performante
permettra un meilleur accés aux services essentiels proposés par le Département de la
santé. Les familles participant au programme Femmes, nourrissons et enfants (WIC) du
Département bénéficieront ainsi d’'un acces facile sans les difficultés bureaucratiques.
Je tiens a remercier Mme la gouverneure Hochul pour son réle moteur dans I'extension
des capacités de I'Etat afin de mieux répondre aux besoins de tous les New-Yorkais. »

Le commissaire du Département des véhicules motorisés et président du Comité
de sécurité routiére du gouverneur (Governor’s Traffic Safety Committee), Mark
J.F. Schroeder, a déclaré : « Nous remercions Mme la gouverneure Hochul qui
déploie tous ces efforts pour améliorer le service client et offrir aux milliers de
personnes avec lesquelles nous sommes chaque jour en contact, une meilleure
expérience. Notre agence a déja recours a un service limité de messagerie en direct,
grace auquel les clients peuvent interagir avec I'équipe de notre centre de contact
lorsqu’ils souhaitent se renseigner sur le statut d’'un permis de conduire ou d’'une
inscription au registre, sur REAL ID ou sur les permis améliorés. Nous avons déja
constaté que, grace a ce systeme, les clients attendent moins longtemps avant d’étre
mis en contact avec un agent et que les informations préalables qu’ils renseignent sur
I'objet de leur demande permettent d’accélérer le processus et de rendre les échanges
plus clairs des deux co6tés. Cette décision de la gouverneure va beaucoup nous aider a
atteindre nos objectifs au niveau des initiatives de transformation que nous avons déja
commencées, notamment en amenant le DMV a rencontrer le client, la ou il se trouve et
en changeant I'image que le public a de nous et de notre activité quotidienne. »
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