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Ce Douane Magazine 19 réunit plusieurs articles sur des
facettes différentes de la douane. lls ont été diffusés
tout au long du second semestre 2022, dans la newsletter
Douane Magazine.

En 2022, le soutien a la compétitivité et a la croissance
des entreprises francaises €tait un axe prioritaire de
I'action de la douane et il en sera de méme cette année.
En particulier, la DGDDI a créé en mai 2022 un service
dédié au Made in France, le SOMIF, chargé de la déli-
vrance des décisions et informations aux opérateurs
économiques a des fins de marquage de |'origine ou
d'utilisation optimale des accords commerciaux. Pour
de plus en plus d'entreprises, I'apposition d'un marquage
d‘origine de type « Made in France » sur leurs produits
estun argument de vente porteur. Cette nouvelle struc-
ture doit répondre a la demande croissante en la matiere.
Vous en apprendrez plus sur le marquage d’origine et
les avantages qu'il confere dans ce numéro.

La douane a également jou€ un réle de premier plan
dans la lutte contre la contrefagon, avec plus de
9,3 millions d'articles saisis fin septembre 2022. L'opé-
ration de coopération internationale pilotée par la
douane de décembre 2020 a septembre 2022 a conduit
par ailleurs a la saisie de 16,7 millions de contrefagons
destinées au jeune public.

La diversification et la massification croissante des
échanges commerciaux obligent la DGDDI a adapter
son action et ses méthodes de travail. Cela passe notam-
ment par une exploitation ciblée des données afin de
les mettre au service de I'ensemble de ses métiers. Pour
cela, elle doit pouvoir compter sur des informaticiens...

ISABELLE BRAUN-LEMAIRE

Directrice générale
des douanes et droits indirects

et des informaticiennes | La douane met en effet un
point d’honneur a diversifier les profils et a féminiser
ses metiers. Si vous voulez devenir acteur des systemes
d'information douaniers et participer a des projets
d’ampleur stratégiques, rejoignez-nous ! Vous en saurez
plus dans ce numéro.

Enfin, administration moderne, la douane s'engage pour
la qualité de service. La qualité de service est la capacite
d'une administration a répondre aux attentes de ses
usagers, a suivre la satisfaction de ces derniers et a anti-
ciper leurs besoins futurs. Dans ce cadre, plusieurs projets
ont été mis en ceuvre et notamment le déploiement
du dispositif « Je donne mon avis avec Services Publics + ».
L'objectif est de renforcer la relation de confiance douane/
usagers en rendant les informations accessibles a tous,
de mettre en avant l'écoute usager dans le processus
d’amélioration continu des services et enfin de valoriser
I'action des agents qui s'investissent vis-a-vis du public.
Engagée depuis plusieurs années dans I'amélioration du
service délivré aux usagers tant professionnels que parti-
culiers, la douane a pris la mesure des attentes des
citoyens.

En 2023, face aux défis qui nous attendent, la douane

continuera d’évoluer et de s’affirmer comme I'adminis-
tration de la frontiére et de la marchandise.

Bonne lecture !
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en France




A la Une. Le « fabriqué en France »,
quels enjeux ?

Dans un contexte post-pandémie et de souhait de consommer plus responsable, connaitre le pays d’origine d’un
produit est désormais au cceur des préoccupations de nombreux consommateurs. A cet égard, selon un sondage
IFOP de juillet 2018, 74 % des Frangais seraient préts a payer plus cher pour un produit fabriqué en France. Selon
ce méme sondage, 93 % des sondés considérent que consommer « frangais » participe au maintien de I'emploi
dans I’Hexagone, 93 % estiment que cela soutien les entreprises nationales et 92 % pensent que cela préserve

les savoir-faire nationaux. De fait, I'offre de produits fabriqués en France se multiplie dans tous les secteurs et
la fabrication nationale est devenue un argument de vente et une vitrine non négligeable pour bon nombre

d’entreprises.

La notion de « fabriqué en France » peut toutefois étre mal interprétée :
o elle ne signifie pas que la société productrice est francaise ou implantée en France ;
o par ailleurs, un produit peut se voir reconnaitre une origine « France » sans que 100 % des matiéres/

composants soient issus de France;

e  parallélement au marquage « fabriqué en France », il existe enfin une multitude d’appellations ou de labels
privés pour valoriser I'origine France et dont les critéres différent en partie du marquage « fabriqué en

France ».

Aussi, que signifie le marquage « fabriqué en France » ? Quelles en sont les conditions ? Quel est le réle de la

douane en la matiéere ?

Comprendre le «fabriqué en France»

Aucune disposition nationale ou europeenne
n‘impose l'apposition d'un marquage d'origine
sur les produits importés ou commercialisés
dans I'Union européenne, excepté pour certains
produits agricoles alimentaires, cosmetiques ou
pharmaceutiques.

Neanmoins, lorsqu'un marquage de l'origine
est appos¢ sur un produit lui-méme, son
emballage ou des supports publicitaires, il doit,
conformement aux regles de ['Organisation
mondiale du commerce (OMC), respecter les
regles de l'origine non preferentielle, qui sont
declinées au niveau européen au sein du code
des douanes de I'Union. Ces regles permettent
de determiner l'origine d'une marchandise et
donc de savoir quel type de marquage pourra y
etre appose.

Pour determiner l'origine, il convient de connaltre
le code douanier du produit (voir encart ci-apres)
puisque c'est sur ce dernier que repose la regle
d'origine applicable. Cela signifie €galement qu’a
chaque type de marchandise correspond une
regle spécifique. A titre d'exemple, un melon
cultivé et recolte en France détient l'origine

France. Toutefois, une baguette de pain préparée
en France a partir de farine importée peut
egalement se voir revetir l'origine France en vertu
des regles d'origine non preférentielle.

Une entreprise peut choisir d'apposer un
marquage d'origine France sans disposer d'une
appellation ou d'un label spécifique : son produit
devra respecter les regles d'origine douanieres.

Dans un objectif de promotion de la fabrication
locale, les entreprises disposent également d'une
multitude d'appellations ou de labels prives pour
valoriser l'origine France. Ces labels repondent
a des criteres precis, mais ils se basent tous a
minima sur les regles d'origine non préférentielle
du code des douanes de I'Union.

Pour faire conngitre le cadre juridique du
marquage d'origine et permettre aux entreprises
de securiser I'apposition du marquage « made in
France », la douane accompagne les entreprises
qui le souhaitent dans la détermination de
l'origine de leurs produits. Elle a également
une competence en matiere de controle des
marquages sur les produits a I'importation.



Comment déterminer le code

douanier d'un produit ?

Determiner le code douanier d’'un produit, d'une
marchandise, revient a identifier son « espece
tarifaire ». Pour vous aider dans la détermination
de votre code douanier, la douane met a votre
disposition le téleservice RITA encyclopedie sur
son site internet www.douane.gouV.fr.

Pour les professionnels, la douane offre eégalement
la possibilite de securiser le classement tarifaire
de votre produit a laide du renseignement

tarifaire contraignant (RTC). Il sagit d'une
procedure gratuite, par laquelle I'administration
des douanes vous indique le classement de votre
produit.

Pour plus d’informations, nous vous Invitons a
consulter notre site internet, rubrique RTC.

ILLUSTRATIONS DE L'« ORIGINE FRANCE »
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T-shirt coton origine Bangladesh
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Régle d’origine :

Pays dans lequel la confection
compléte du T-shirt est réalisée.
Ici, seuls le flocage et

le conditionnement ont été
réalisés en France, la regle
d’origine n'est donc pas
respectée.

+PL~ o
S

A 4

©)

Marquage
« FABRIQUE EN
FRANCE »
possible

Film thermocollant origine Belgique

Marquage
« FABRIQUE EN
FRANCE »
impossible

*: Il s’agit de la nomenclature douaniére du produit


http://www.douane.gouv.fr

La douane accompagne les entreprises pour sécuriser
I'apposition d’un marquage d’origine France

La détermination de l'origine d'un produit sur
la base des regles d'origine non préeféerentielle
peut ne pas étre evidente pour les entreprises
souhaitant valoriser leur production frangaise.
Aussi, la douane a souhaité accompagner les
entreprises sur le sujet au moyen d'une procedure
facultative dédiee : I'Information sur le Made
in France (IMF). Gratuite et confidentielle, elle
permet aux entreprises de solliciter l'avis de
I'administration des douanes, afin de s'assurer
que leurs produits respectent bien les regles

de l'origine non préférentielle pour apposer un
marquage de l'origine sur un produit. U'IMF est
une analyse reglementaire rendue sur la base
des elements communiques par les entreprises
qui la sollicitent : matieres/composants mis en
ceuvre dans le dernier pays de transformation,
processus de fabrication de la marchandise.

Comme bon nombre d’entreprises, les sociétés De Clermont et Mohair aux
4 Vents ont bénéficié de I'expertise de la douane. C’est encore elles qui en

parlent le mieux :



https://youtu.be/XlQ_Yc17AIU
https://youtu.be/aQMPYYnVL60
https://youtu.be/XlQ_Yc17AIU
https://youtu.be/aQMPYYnVL60
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Un service personnalisé vous est dédié

SOMI

Dans la dynamique de l'implantation douaniere

dans les territoires et de décentralisation,
I'instruction des demandes d'IMF a été transferee,
le 2 mai 2022, a un nouveau service specialise : le
Service de I'Origine et du Made In France (SOMIF).

Implanté a Clermont-Ferrand, le SOMIF offre
aux entreprises, en particulier les TPE/PME, un
accompagnement personnalise et renforce sur

cettethématique, dispense par des interlocuteurs
specialises, en complément de l'offre de consell
deja fournie par le réseau des 42 pdles d'action
economique (PAE) douaniers situes sur tout le
territoire.

Adresse :

DIRECTION REGIONALE DES DOUANES
Service de I'Origine et du Made in France
8 rue de Rabanesse
BP 10430
63012 CLERMONT-FERRAND Cedex 1
mail : somif-imf@douane.finances.gouv.fr



mailto:somif-imf%40douane.finances.gouv.fr?subject=somif-imf%40douane.finances.gouv.fr

Le contréle du marquage : une

compeétence partagee entre la
DGCCRF et la DGDDI

Le contréle du marquage a la commercialisation des Douanes et des Droits Indirects (DGDDI)
releve de la competence de la Direction Genérale  est quant a elle compétente pour controler les
de la Concurrence, de la Consommation et de marquages d'origine France a I'importation en
la Reépression des Fraudes (DGCCRF) qui peut vertu de I'article 39 du code des douanes.
relever une pratigue commerciale trompeuse en

cas de non-conformite. La Direction Génerale

L'IMF en quelques chiffres

435

IMF délivrées par la douane
en 2021, contre 193 en 2017.

Depuis la création de la
procédure en 2016, la
douane a délivré plus de
2150 IMF.

300 100%

demandes regues par le
SOMIF depuis son ouverture,
dont 200 traitées dans un
délai moyen de

27

jours, bien que le délai
maximal prévu soit de 120
jours.

des contréles effectués par
la DGCCRF ont conclu a la

conformité des marquages

des produits pour lesquels

une IMF avait été préalable-

ment délivrée par la douane.

L'IMF apporte donc une
réelle sécurisation.




Face a la
contrefacon




Focus sur. L'action de la dovane

face a la contrefacon

La lutte contre la contrefagon repose en France sur un partenariat étroit entre les titulaires de droits de
propriété intellectuelle et la douane dont les pouvoirs lui permettent d’agir sur I'ensemble du territoire, lui
conférant un réle de premier plan. Entreprises et administration concourent ainsi ensemble au retrait des
marchandises contrefaisantes du marché, sans que le pouvoir judiciaire ne soit systématiquement sollicité.

Parce qu’elle consiste a la fois a protéger la capacité d’innovation des entreprises et a lutter contre les grands
trafics, I'action de la dovane dans ce domaine se situe au confluent de I’action économique et de la lutte contre

la fraude.

Un dispositif fondé sur le partenariat entre
I'administration des douanes et les titulaires de droits

La demande d’intervention

La demande d’'intervention fonde en grande
partie le dispositif de lutte contre la contrefacon :
Il s'agit d'une démarche volontaire du titulaire
de droits par laguelle le titulaire d'un droit de
propriete intellectuelle quel qu'il soit (marque,
droit d'auteur, brevet, indications geographiques
protégees, etc.) sollicite la mise en place
d'une surveillance douaniere de marchandises
susceptibles de porter atteinte a un droit
prealablement enregistre aupres de I'INPI (institut
national de la propriete industrielle) au niveau
national, de I'EUIPO (institut de la propriéte
intellectuelle de I'Union européenne) au
niveau de europeen ou de I'OMPI (organisation
mondiale de la propriete intellectuelle) au niveau
international.

La demande d’intervention confere aux agents
des douanes un pouvoir speécifique qui est celui
de retenir pendant une durée de 10 jours les
marchandises qu'ils soupgonnent de contrefaire
un droit de propriete intellectuelle. L'entreprise
fournit dans sa demande d'intervention des
eléments sur sa marchandise authentique voire
surdes marchandises contrefaisantes permettant
d'orienter les services douaniers dans leurs
contréles.

En 2021, 1 491 demandes d’intervention étaient
valables en France dont 499 octroyées par les
autorités francaises. Elles peuvent étre deposees

soit aupres du bureau de la politique tarifaire
et commerciale de la DGDDI, soit de maniere
dematérialisée directement sur I'lPEP (Intellectual
Property Enforcement Portal développe par
I"EUIPO). Ce portail fournira au titulaire de droits
une vision exhaustive de l'ensemble de ses
demandes et lui permettra d'interagir avec les
autorités chargees des contréles dans chaque
Ftat membre par le biais des messages d'alerte.
La saisie des demandes d'intervention dans I'IPEP
devrait étre obligatoire au cours du premier
semestre 2023.

Le Comité National Anti-Contrefagon (CNAC)

Ce partenariat etroit avec les titulaires de droits
et leur représentant se traduit €galement par
une cooperation active avec le secteur prive au
travers notamment du Comité national anti-
contrefagcon. Crée en avril 1995, il est charge
d'institutionnaliser les relations entre secteur
prive et secteur public dans la lutte contre
la contrefacon. Cette structure informelle
coordonne les actions menees par les différentes
administrations et les représentants de divers
secteurs d'activites industrielles et culturelles
pour réprimer la contrefacon de l'ensemble
des droits de propriété intellectuelle. I permet
€galement la concertation et I'information entre
pouvoirs publics et industriels qui s‘organisent
dans le cadre de groupes de travail co-préesides
par une administration et une entreprise ou une
federation.

13
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Le Comité Bercy

La douane participe au comite Bercy contrefagcon
dont l'objet est de rassembler, dans le cadre de
réunions informelles et regulieres, les différentes
directions chargées de la propriété intellectuelle
et de la lutte contre la contrefagcon a Bercy
(DGDDI, la DG Tresor, la DGE, la DGCCRF et
INPI). Il permet d'améliorer la coordination des
services de Bercy sur la politique de lutte contre la
contrefacon, d‘éviter les actions redondantes, de
creer des synergies et de determiner des positions
communes a faire valoir aupres des partenaires
extérieurs.

Des actions de sensibilisation

Le bureau qui est I'interlocuteur des titulaires de
droits au sein de la douane multiplie les actions
de sensibilisation et les formations notamment
aupres des PME plus fragiles et qui peuvent
meconnaltre cette protection. En effet, une PME
sur quatre dans I'UE a été victime d'une violation
de ses droits de propriete intellectuelle et 23,2 %
de ces violations concernaient des entreprises
francaises (source : EUIPO).

L'UNIFAB

Enfin, la douane entretient eégalement une relation
étroite avec les fédérations de titulaires de droit,
en particulier I"'Union des Fabricants (UNIFAB).
Creee en 1872 pour défendre les droits de
propriete intellectuelle des entreprises, I'UNIFAB
regroupe environ 200 entreprises et fédérations
professionnelles de tous les secteurs industriels
et commerciaux. Elle organise chague annee un
certain nombre de manifestations auxquelles Ia
douane est invitée a participer, notamment le
Forum européen de la propriete intellectuelle
(FEPI) et la journée mondiale anti-contrefagon.
LUNIFAB assure ¢€galement des sessions de
sensibilisation « vrai/faux » a l'attention des
agents des douanes auxquelles participent des
entreprises membres ou non de I'UNIFAB.

Goa
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dans I'UE, victime d’une
violation de ses droits de
propriété intellectuelle

23%

de ces violations
concernaient des
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Un dispositif douanier étendu, graduel et évolutif

Les bases juridiques

La particularite du dispositif juridique douanier
francais est de beénéficier d'une capacite
d’intervention sur I'ensemble du territoire :

- en frontiere, sur les flux internationaux de
marchandises (importation/exportation) au titre
du reglement (UE) 608/2013 ;

- sur le territoire national (a2 la détention/
circulation) au titre du Code de la propriéete
intellectuelle.

Ces deux bases juridiques prévoient un dispositif
specifique de retenue des marchandises par la
douane pendant une duree de 10 jours pendant
lesquels le titulaire de droits apporte son
expertise sur le caractere contrefaisant ou non
de la marchandise concernee.

En labsence de deépdt d'une demande
d'intervention, les agents des douanes peuvent
egalement retenir les  marchandises par
exception pendant quatre jours ouvrables. Cette
procédure, dite retenue ex-officio, permet a
l'entreprise concernee titulaire de droits de
deposer une demande d'intervention.

Les suites

A lissue de ce délai, le cas le plus fréquent est la
mise en ceuvre d'une procédure de destruction
simplifiee. En cas d'accord des parties (titulaire
de droits et détenteur), cette procedure permet
de détruire la marchandise sans qu'un recours
au juge soit necessaire. La douane joue ICI
essentiellement un réle d'intermédiaire et de
gardien temporaire de la marchandise jusqu'a
sa destruction. Elle ne releve pas d'infraction a
I'encontre du detenteur des marchandises.

La douane francaise dispose par ailleurs
d'un droit de saisie autonome. Celui-ci Iul
permet de retirer sans délai du marche les

marchandises possiblement dangereuses pour
les consommateurs ou encore lorsque la douane
suspecte des organisations criminelles d'étre a
l'origine du trafic considereé. Le cas echeant, la
douane peut ensuite engager des poursuites
Judiciaires, en lien avec le titulaire de droits.

Pour mettre en ceuvre ces contrdles, la douane
francaise dispose de plusieurs services :

- Des brigades et bureaux de douane realisent
des contréles de marchandises en frontiere
(dans le fret traditionnel, postal et express) et sur
I'ensemble du territoire.

- Des services sont spécialises dans le
demantelementdefilieres criminelles organisees:

- la Direction Nationale du Renseignement
et des Enquétes Douanieres (DNRED), a
competence nationale, qui comporte en
son sein : un service dedie a la lutte contre
la fraude sur Internet appele Cyberdouane,
I'Observatoire  des contrefacons de Ia
Direction du Renseignement Douanier, ou
encore des services d'investigations et de
renseignement (Direction des Enquétes
Douanieres, Direction des Opérations
Douanieres ou Direction du Renseignement
Douanier) :

- le service d'enquétes judiciaires des finances
(SEJF).

Lensemble de ces services peut eégalement
s'appuyer sur le Service d'Analyse de Risque et de
Ciblage (SARC) , qui met en ceuvre des solutions
technigues de traitement de masse des donnees
afin de détecter les flux a risques et orienter
I'action des services.

Le dispositif douanier décrit ci-dessus donne
des résultats convaincants puisque 9,1 millions
d’articles ont été saisis en 2021, dont une partie
croissante dans le e-commerce qui représente
actuellement 56,4 % des constatations.

15



16

Rencontre. Société SKF

€C Ladouane m’a parfaitement expliqué
comment (...) protéger nos marchandises >

Pierre-Frangois Beyrand est responsable des
ventes et de la Distribution au sein de I'entreprise
SKF, spécialisée dans les roulements industriels.
Victime de contrefacgon, il a pu bénéficier du
soutien de la douane. Témoignage.

« SKF France a éte victime officiellement de
contrefacon par deux fois, en 2027 et 2022.
Les produits concernés étaient des roulements
a billes. J'ai eté contacte par la douane, qui a
eu des soupgons en voyant la provenance des
marchandises (Hong-Kong). Le service des douanes
m’a parfaitement expliqué comment déposer une
demande d’intervention et également comment

protéger nos marchandises, notre marque. Cet
accompagnement m'a ete tres bénéfique et m‘a
montré la nécessité d'une réactivite immediate
de se prononcer sur le caractere contrefaisant des
produits, ce qui n'est pas toujours evident ; en effet
la douane ne peut garder les marchandises que dix
Jjours. Par la suite, nous avons communiqué aupres
de nos clients pour leur rappeler I'importance
de se fournir directement aupres de SKF ou chez
des distributeurs agrées afin éviter d'acheter
des produits contrefaits a la place de produits
authentiques SKF. »




Retour sur une opération de coopération
internationale pilotée par la douane qui conduit
a la saisie de 16,7 millions de contrefacons
destinées au jeune public

Une vaste opération internationale pilotee par la
douane frangaise a associ¢ Europol, I'Espagne, la
France,l'ltalie, I'Allemagne, laPologne, le Royaume-
Uni et la Republique tcheque. Elle visait la vente
en ligne massive de contrefacons d'articles de la
plupart des franchises particuliecrement prisees
par les enfants, adolescents et jeunes adultes.
Les contrefacons interceptées, copiaient les
marques associees a leurs heros preferés, qu'ils
proviennent de dessins animes, animes, mangas,
Jeux videos ou films.

Apres deux ans d'une enquéte qui n'est pas
terminée et qui a comporté deux phases
opérationnelles, 5,5 millions d’articles ont de¢ja
ete saisis par les douaniers francais et 11,2 millions
d’articles ont éte saisis ou blogqués dans les autres
pays participant. Un entrepdt de stockage de
ces marchandises prohibées a ete demantelé en
Espagne.

600 références (en lien avec des dessins-animes,
des mangas, des films et séries de super-heros,
de science-fiction, de magie ou d’heroic fantasy,
des jeux multijoueurs en ligne) des franchises
les plus connues sont concernees. Méme si les
types d'articles concerneés sont si varies qu'ils
en sont difficiles a quantifier, les douaniers ont
notamment saisi des cartes a collectionner, des
figurines, des bijoux, des tatouages, des trousses,
des ballons, des kits d'anniversaire, des albums...

La tres grande majorite de ces contrefacons
venait de Chine et etaient proposees a la vente
par des fournisseurs chinois pour la plupart sans
existence légale.

Plus d'une quinzaine de titulaires des droits de
propriete intellectuelle sur ces franchises sont
victimes de ces trafics, subissant un prejudice
financier et d'image de ces copies illégales et
souvent de pietre qualite.

Retrouvez ci-dessous une vidéo de cette opération exceptionnelle :



https://youtu.be/eR8ZPpD00dQ
https://youtu.be/eR8ZPpD00dQ

Informatique
et douvane




Recrutement. Des femmes et des
hommes derriere l'informatique

douaniere

La direction des systemes d’information (DSI)

de la douane : un collectif

La DSI de la douane est composee d'environ
600 informaticiens affectés a  la direction
generale, dans les deux centres informatiques
douaniers (Centre Informatique Douanier CID a
Osny et Direction Nationale des Statistiques du
Commerce Extérieur DNSCE a Toulouse), ainsi
que dans les directions régionales sur tout le
territoire national.

Dans le contexte croissant de la numeérisation
des activités professionnelles, le role de ces
derniers est essentiel pour accompagner la
modernisation de la douane et de ses methodes
de travail, en créant ou en maintenant a niveau
de nombreuses applications structurantes pour
les douaniers et les entreprises du commerce
international. Les exemples recents de la mise en
place du Sl Brexit (ou « frontiere intelligente »), ou
du point de contact unique numerique FRANCE
SESAME, démontrent le professionnalisme et la
réactiviteé des equipes informatiques douanieres.

Dans les services déconcentrés de la DGDDI,
les techniciens du Sl travaillent au plus pres des
utilisateurs en leur apportant au quotidien une
assistance technique de proximité pour les aider
dans I'apprehension des outils numeriques.

Pour maintenir ce vivier, le recrutement revét
une importance particuliere. « Nous recherchons
en permanence de nouveaux talents et recrutons
des profils varies par concours, mobilité

1 Soyez malins

Interministérielle ou par contrats. Nous portons
collectivement un effort tout particulier sur la
féminisation de nos €quipes et encourageons
fortement I'apprentissage » explique Isabelle,
en charge du recrutement au sein de la DSI.
« Nous menons ainsi régulierement des actions de
communication specifiques pour faire connaltre
les metiers de l'informatique en douane. Nous
animons par exemple un réseau d’ambassadeurs
d'une quarantaine de collaborateurs afin de
notamment participer a des forums des métiers
organises dans les écoles dont ils sont issus »,
poursuit-elle. « Nous utilisons les plateformes
d'emplois telles que LinkedIn ou Welcome to the
jungle pour promouvoir nos offres demplol et
receuillir un plus grand nombre de candidatures. »

L'offre de formation de la douane est egalement
un plus pour les informaticiens douaniers. Le
large catalogue et les formations qualifiantes
favorisent en effet le sentiment d'appartenance
et la projection de carriere.

Pour Isabelle, I'ambition est d‘arriver a créer
une identite de marque de la « DSI douane »
porteuse des valeurs de la douane que sont le
professionnalisme et la solidarité. « Nous finalisons
un guide d‘onboarding pour mieux accueillir nos
nouveaux collaborateurs et les Intégrer a notre
collectif de travail dans les meilleures conditions.
Be smart’ : Devenez acteur du Sl de la douane en
nous rejoignant ! » conclut-elle.
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L'informatique est aussi une affaire
de femme.

L'egalite professionnelle  est en constante
progression au sein de la douane et plus
particulierement au sein de la DSI. Ainsi, sur
les six cadres dirigeants que compte la DSI, la
moitie sont des femmes. Deux sont a la téte d'un
bureau au sein de la sous-direction des systemes
d'information et telécommunication et la
troisieme est ala téte de la Direction nationale des
statistiques du commerce extérieur. Retrouvez
leur temoignage video dans la suite de l'article.

La parite se retrouve egalement au niveau des dix
chefs de section qui composent la sous-direction
SlI, avec cing femmes actuellement en poste.

Pour autant, au-dela du symbole, il s'agit d'une
etape sur une route encore longue, le monde
informatique comprenant encore de nombreux
metiers trop souvent associes aux hommes.

La féminisation de cette branche constituant
un axe fondamental de I'eégaliteé professionnelle,

les initiatives interministérielles encouragent
la promotion des metiers de linformatique
aupres des jeunes femmes pour faire naltre des
vocations.

Atitre d’'exemple, 'opération « moi dans 10 ans »,
organisee courant mars 2022, permettra 3
des lycéennes de découvrir des metiers en
participant a des parcours en immersion d'une
demi-journée, tandis qu'en novembre 2022 des
« stages de 3¢ au féminin » seront proposes a des
collegiennes. La DSI participe tout naturellement
a ces operations dont l'objectif principal est
de féminiser la filiere dans les années a venir
en cassant l'image des meétiers « réserves aux
hommes ».

Dans ce numéro, Douane Magazine donne la
parole aux femmes qui exercent dans ce domaine
et qui vous donneront — peut-étre | — I'envie de
vous lancer (retrouvez la video ci-dessous).


https://www.youtube.com/watch?v=qzPes0gm0UU&list=PLxtMtccskk369ohbjdzsVMkSrA1vDnEdc
https://youtu.be/AEEsa6-kRJ4

Témoignage.

L’'alternance, une autre
voie pour intégrer
I'administration

Alexandrine, actuellementen BTS, a été recrutée
en alternance a la DSI, au sein de la cellule des
techniciens.

Le recours a l'alternance est encouragé en
douane, lorsque les missions le permettent,
et plus particulierement au sein de la DSI. En
effet, ce dispositif s‘avere pertinent a la fois
pour |'€tudiant et la structure d'accuell et peut
déboucher sur des recrutements par contrat ou
par CONCcours.

Pourquoi avoir choisi des études

d’informatique en alternance ?

Alexandrine : Au départ, je me suis intéressée
a l'informatique par le biais des jeux video. J'al
ensuite eu l'occasion de reparer mon PC portable,
et je me suis apergue que je voulais en faire mon
metier. De plus, I'informatique est en constante
eévolution, ce qui me permettra d'exercer des
fonctions différentes tout au long de ma carriere.

J'ai choisi I'alternance pour compléter mon cursus
theorique par une activité professionnelle.

Qu’est-ce qui vous plait le plus dans vos
fonctions actuelles ?

Alexandrine : Jaime le contact humain, le
travail en equipe et la communication, ce qui
est essentiel dans mon metier. Mes missions
sont variees et difféerentes chaque jour, en
fonction des besoins des utilisateurs. J'apprecie
particulierement d‘aider les collegues a utiliser
les outils informatiques au quotidien.

Alexandrine,
alternante technicienne du S/

De plus, je me sens accompagnee et soutenue
dans mon parcours de formation en alternance.

Comment envisagez-vous votre avenir
professionnel ?

Alexandrine : e passe actuellement les eépreuves
de mon BTS. Je souhaite poursuivre par une
licence professionnelle en systemes et reseaux,
toujours en alternance en douane.

J'envisage ensuite de preéparer les concours de
cateégorie A et B pour entrer en douane, ou étre
recrutée par contrat pour continuer a exercer
mon meétier de technicienne du SI.
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Qualite
de service




Usagers. La douane s’engage pour

la qualité de service

La qualité de service est la capacité d’une administration a répondre aux attentes de ses usagers, a suivre la
satisfaction de ces derniers et anticiper leurs besoins futurs. La réduction du temps d’attente, 'amélioration de
I'accueil physique ou en ligne, les créations de guichets uniques, la simplification de formulaires administratifs,
la facilitation de I’'accés au numérique sont autant d’exemples d’actions mises en ceuvre par les services publics.
Ces actions étaient précédemment inscrites dans le cadre de la démarche Marianne. En 2020, face au constat
d’attentes fortes des Frangais en termes de qualité de service, exacerbées par la crise sanitaire, une étape

supplémentaire a été franchie par le gouvernement.

Un programme commun a toutes les
administrations « Services Publics + » a été lancé
en novembre 2020. Celui-ci est bati autour de
neuf engagements afin de rendre les services
publics + proches, + simples, + efficaces.

Le programme se traduit par une plateforme
numeéerique dediee, point d'entrée unique pour
les usagers et pour les agents. Cette plateforme
permet aux usagers de consulter les engagements
de service, ainsi que les reésultats, et de faire
remonter leurs temoignages sur le service public

L'inscription de la qualité de service
dans la culture douaniére

La douane est engageée depuis plusieurs annees
dans l'amélioration du service délivré aux
usagers tant professionnels (primo-opérateurs,
entreprises réalisant des opérations d'import-
export, viticulteurs...) que particuliers (voyageurs,
candidats a des concours, acheteurs en ligne..).
Aussi, des formations sont dispensees aux
nouveaux agents. La qualite de service est
dailleurs un aspect quotidien des activités
douanierescomme le soulignentla creationd'une
charte des contrdles et des valeurs, la réalisation
d'enquétes de satisfaction, la mise en oeuvre
du droit a l'erreur, la simplification des cerfa

administratifs, l'accompagnement personnalise
propose aux entreprises dans leur démarche
d'import-export ou encore la possibilite de
Jjoindre gratuitement Infos Douane Service pour
obtenir des informations de premier niveau.

En outre, dans la cadre de difficultés rencontrées
lors de l'utilisation d'un service en ligne, les
usagers peuvent realiser une demande traitee par
les services d'assistance utilisateurs de la douane.

Enfin, le site internet de la douane a été refondy,
en 2019, afin d'accompagner les entreprises
dans leur démarche douaniere. Le lancement du
programme Services Publics + a ainsi permis de
souligner l'ensemble des dispositifs deéja mis en
ceuvre et de renforcer 'action de la douane en
la matiere.

Un renforcement de l'action de ladouane
dans le cadre du programme Services
Publics +

Le déploiement du programme Services Publics +
a insufflé une nouvelle dynamique en matiere de
qualite de service. Un réseau de correspondants
qualite au sein de la douane a été cree, tandis que
des dispositifs pré-existants ont été consolideés et
de nouvelles actions ont ete developpees.
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https://www.plus.transformation.gouv.fr/
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La transparence des résultats : des chiffres qui
attestent de la qualité du service rendu

Dans le cadre de l'engagement 6 du programme
Services Publics +, la douane affiche ses résultats
de qualite de service. Cette démarche repond a
la volonte de transparence des administrations
a I'tgard du grand public. Ces resultats rendent
compte de l'engagement des services a la fois en
termes de performance et de satisfaction. Pour la
douane, ils sont affichés dans les locaux, sur notre
site douane.gouv ou encore sur la plateforme
Services Publics +. L'objectif est de renforcer la
relation de confiance douane/usagers en rendant
les informations accessibles a tous, de mettre
en avant l'écoute usager dans le processus
d'amélioration continu des services et enfin de
valoriser I'action des agents qui s'investissent vis-
a-vis du public.

Ces resultats sont €galement affichés et declinés
localement pour ce qui concerne l'indicateur
relatif aux consells délivres par les cellules consell
aux entreprises. Vous pouvez acceder aux
résultats de la douane en cliquant icl.

La prise en compte des avis pour I'amélioration
continue des services

L'engagement /7 du programme prevoit que les
services publics doivent recuelllir les avis des
usagers. En douane, cet engagement trouve deux
déclinaisons avec la realisation d'une enquéte
de satisfaction annuelle et la possibilite pour
les usagers de faire part de leur expérience sur
la plateforme « Je donne mon avis avec Services
Publics + ».

Chaque annee depuis 2008, les professionnels
et les particuliers répondent a une enquéte
de satisfaction qui permet d’identifier les axes
d'amélioration, de verifier I'impact des mesures
adopteées pour répondre a nos engagements
de qualite, d'alimenter les résultats de qualite
de service ou encore d'évaluer l'impact des
initiatives mises en ceuvre dans le cadre du plan
d'action.


https://www.douane.gouv.fr/engagements-et-qualite/nos-resultats-de-qualite-de-service

Les notions clés de la qualité de service

Quelles sont les attentes des usagers ?*

Plus de rapidité

56 %

Une meilleure égalité des services
publics sur les territoires

31%

Plus de simplicité

44 %

Un suivi plus
personnalisé

25 %

*Bareme de I'institut Paul Delouvrier, décembre 2020

Apres  plusieurs mois  d'expérimentation, la
douane est depuis juin 2022 pleinement engagee
dans le dispositif « Je donne mon avis avec Services
Publics + ». Ce dispositif commun a toutes les
administrations, permet de faire part d'une
experience vecue avec une administration, en
l'occurrence la douane. L'expérience est publiée
et une réeponse est systematiquement apportée
par le service douanier concerne.

La plateforme lancée en juillet 2021 compte
actuellement 23 829 expériences publiées pour
l'ensemble des administrations. La douane
compte 156 expéeriences : 135 positives, 3 neutres
et 18 negatives. Tous ces temoignages ont recu
une reponse.

La majoriteé des expéeriences deposees sont
donc positives et soulignent la qualite de
l'accompagnement apporté aux usagers, la
disponibilité et le professionnalisme des agents.
Les expériences negatives sont prises en compte
et des actions d’amélioration sont ainsi realisees.
Atitre d'exemple, des expériences mentionnaient
des difficultés pour trouver les coordonnéees des
services. Aussi, une veérification de l'ensemble

des coordonnées des services presents sur le site
internet est en cours.

Le plan d’action annuel : un investissement de
I'ensemble des services douaniers

Afin de traduire par des actions concretes les
engagements du programme Services Publics +
la douane construit un plan d'action annuel.
Chaque direction régionale ou interrégionale
ainsi que les services de la centrale proposent
et mettent en ceuvre des dispositifs en faveur
de I'amelioration de la relation usagers/douane.
Ces actions répondent aux 9 engagements du
programme.

Pour en apprendre davantage sur ces actions, une
serie de videos « une semaine, un engagement » a
ete diffusee sur la chaine YouTube de la douane.
A travers dix vidéos, les correspondants qualité
presentent I'action qu'ils mettent en ceuvre.

Le plan d'action 2022/2023 prend en compte
les avanceées deja realiseées et s'annonce tout
aussi ambitieux. Il fera I'objet d'une publication
prochainement.
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https://www.youtube.com/playlist?list=PLxtMtccskk34bzJ4qv0F7sQHMIIAYeMKt

Témoignage.

Rencontre avec le responsable

d’Infos Douane Service

Herve Brouillard, responsable d’Infos Douane Service

(IDS) revient pour Douane Magazine sur ce service

emblématique d'information aux usagers.
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Crée en octobre 2005, le service IDS est la
plateforme nationale d‘information aux usagers
de la douane. Il a pour mission principale de
renseigner les particuliers et les primo-opérateurs
sur l'ensemble de la réglementation douaniere.
Les micro-entreprises, les entreprises qui
démarrent dans le commerce international mais
€galement les particuliers peuvent contacter
par télephone ou par courriel le service basé a
Valenciennes.

En effet, IDS repond aux questions de premier
niveau tandis que le second niveau correspond
aux questions posees par des opérateurs qui ont
deja une relation privilégiée avec la douane.

Pourquoi le service IDS a-t-il été créé ?

Hervé Brouillard : La création de la plateforme
résulte de la volonté de l'administration des
douanes de rendre service et de donner une
information adéquate et claire aux usagers.

L'objectif est de passer d'un redevable a un
usager. En effet, un redevable est une personne
qui doit quelque chose a I'administration alors
que pour un usager c'est l'inverse. C'est aussl
pour ¢ca que l'on parle d'information et non pas
de renseignement qui reste i€ a la lutte contre les
trafics alors que lI'information est donnee pour
l'usager.

La creation du service s'est ensuite inseree dans
le processus gouvernemental de la démarche 3S
pour securité, simplicité et service. Puis dans le
cadre de la charte Marianne et aujourd'hui dans
le programme Services Publics +.

En termes de quantité, que représente
IDS ?

HB: DS, ce sont 19 personnes, un chef de service,

deux encadrants et 16 téléconseillers douaniers.
Le métier de téléconseiller existe en douane
depuis 2005.

On recoit pres de 900 appels entrants
quotidiennement et on essaye d'en traiter entre
50 et 60 % par jour selon le nombre d'agents
présents. Le nombre de mails s'éleve a 2 500 par
mois, ils sont recus tous les jours quelle que soit
I"'heure. Pour répondre a toutes ces demandes, les
teléconselllers sont polyvalents, ils sont capables
d'apporter des reponses sur tout le spectre
de la réglementation douaniere. En d'autres
termes, aucune répartition des questions n'est
effectuce entre les agents suivant une eventuelle
spécialisation.

Comment qualifierez-vous le travail
effectué par les téléconseillers d’IDS ?

HB : Le plus important pour nous c’est de rendre
service aux usagers. Au final, la plus belle des
récompenses c'est le merci au téléphone. Nous
recevons entre 25 et 30% de remerciements par
mail et la note moyenne attribuee par les usagers
relative a la qualité de la réeponse apportée est de
3.9/5surl'année 2022. D'ailleurs, avec les résultats
de l'enquéte de satisfaction, on constate qu'ill y
a entre 25 et 30 % de remerciements par mail.
On travaille sur la qualité et non pas la quantite,
on peut faire de l'abattage mais ce n'est pas
intéressant. Ce qui compte c'est la qualité des
réponses apportees.

C'est satisfaisant de terminer sa journee en
sachant qu’on a rendu service, qu'on a renseigne
les gens, la seule frustration c'est de ne pas les
voir. On reste sur un contact majoritairement
telephonique.

La diversite dans les interlocuteurs est egalement
notable. Les teleconselllers jonglent



en permanence entre la fiscalite, les ressources
humaines avec les questions sur le recrutement
et la reglementation importexport.

Au final, on apprend tous les jours au sein d'IDS.
Les téleconselllers doivent étre au fait et a jour
de la réglementation douaniere. Ca passe par
une formation régulicre, une vellle sur le site
internet et un lien constant avec le bureau de la
communication de la douane.

Quelles sont les questions les plus posées
par les professionnels et les particuliers ?

HB:En 2022, pour les professionnels, les questions
les plus posées portent sur la reforme de la TVA
a l'importation, le transfert des missions fiscales
ou encore l'obtention d'un numeéro REX origine
pour améliorer les flux de dedouanement avec
les pays partenaires (Royaume-Uni, Corée du
Sud, Canada, etc.).

Pour les primo-opérateurs, les créations d’'un
site de vente sur internet, d'un dropshipping,
d’'une microbrasserie ou d'un commerce li€¢ aux
accises/alcools sont les sujets qui reviennent le
plus reguliecrement.

Pour les particuliers, les thematiques recurrentes
sont les deménagements, les achats sur internet,
les achats de veéhicule, la deétaxe pour les
etrangers, les concours mais aussi les arnaques a
la douane, les franchises et les voyages.

Pour toutes nos reponses, la pédagogie reste
primordiale. L'explication passe presque toujours
par des exemples. Dans les mails de réponses, la
derniere partie estsouventconsacree adesrenvois
utiles vers des liens d’autres administrations qui
peuvent étre compeéetentes (par exemple sur les
normes). Enfin, en plus d'apporter une réponse
les teleconseillers amenent l'usager sur le site
internet de la douane pour qu'il puisse par la
suite retrouver l'information plus facilement.

Enfin, les réponses se font aussi bien en frangais
qu'en anglais (environ 30 % des questions).
Toutefois, les réponses officielles se font en
frangais avec une proposition de traduction libre.

Chiffres clés : IDS en 2022

N Uméro gratUit depuis mars 2021

202 100 appels regus

La durée de I'appel varie de 2 é 30 minUteS

33 800 mails traités. Le besoin d’avoir des réponses
rapides et d’un contact humain reste important pour les

usagers.
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