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DITP : LA MISSION EXPERIENCE USAGERS

PRENDRE EN CONSIDERATION
LES ATTENTES DES USAGERS,
AGENTS, ELUS

FAIRE DES USAGERS DES
ACTEURS CLES DE
LAMELIORATION CONTINUE DES
SP

E
EVALUER ET AMELIORER

LA QUALITE DE SERVICE
DES SERVICES PUBLICS

PARTAGER DES BONNES
PRATIQUES AVEC ET ENTRE
RESEAUX DE SERVICES PUBLICS

PILOTER
LE PROGRAMME SP+
ET LA PLATEFORME ASSOCIEE

ANIMER LA COMMUNAUTE
DES RESEAUX DE SERVICE
PUBLIC
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MISSION EXPERIENCE USAGERS
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LE PROGRAMME
SERVICES PUBLICS +
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SERVICES
PUBLICS*

Le programme d’amélioration continue des administrations publiques
centré sur I’'expérience usagers pour des services publics toujours

+ PROCHES + SIMPLES + EFFICACES

LES 4 PILIERS DU PROGRAMME

’ECOUTE
DES
USAGERS

LAMELIORATION

LA

PROMESSE

CONTINUE




EN
GOUVERNEMENT

Laterat

Lpaer
Tt

LES GRANDS PRINCIPES D’ACTIONS

a1,

2a

CONFIANCE

P Bienveillance

vis-a-vis des usagers et

reconnaissance du droit a l'erreur, selon les
dispositions de la loi ESSOC

I

RESPONSABILISATION DES
AGENTS

p Décisions placées au plus prés du terrain en
laissant des marges de manceuvre aux agents

sur le terrain

O«

TRANSPARENCE

p Mesure des résultats au sein de chaque point de
contact, affichage dans les services publics de
proximité et sur la plateforme Services Publics +

iz 3\
a—a

ASSOCIATION
DES USAGERS

p Prise en considération de la voix des usagers afin
qu’ils contribuent a I'amélioration des services

publics
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UNE PLATEFORME NUMERIQUE
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met également
a la disposition des agents et managers publics
une et des ressources documentaires pour les
aider a suivre et piloter la

VOTRE PLATEFORME SERVICES PUBLICS +

Elle permet notamment aux usagers de :

Découvrir les 9 engagements communs
des services publics

Consulter des résultats des services publics prés de
chez eux

=

Donner leur avis sur une expérience vécue avec les
services publics

B A

Signaler un document administratif complexe

Participer, en tant qu’usager testeur,
a la simplification des communications
administratives

(9]

Accéder aux conseils pour éviter
les erreurs administratives les + fréquentes

15
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9 ENGAGEMENTS DE SERVICE PUBLIC
COMMUNS A UENSEMBLE DES ADMINISTRATIONS

SERVICES
PUBLICS*

NOUS NOUS
ENGAGEONS
POUR AMELIORER
LES SERVICES
PUBLICS

CONNECTEZVOUS A SERVICE-PUBLIC.FR

+ PROCHES

Dans le respect mutuel, vous étes

accueiliis avec courtoisie et

ko pres e I K Y e

'

le MF?I?HWW

Nous sommes joignables par
o ow sur place et nous

facilitons vos démarches en ligne

Vous bénéficiez d'un accompa-
omuﬁp&hmdm
personnefie

+ EFFICACES

|a personne compétente
o traiter votre demande il

Vous recevez une réponse

3 vos demandes dans les délais
annoncés et vous £tes informés
sur l'avancement de votre dossier

Vous avez accés 3 nos résultats
de qualité de service

+ SIMPLES

Vos avis sont pris en compte
r améliorer et simpiifier nos
poul phifi

o Nous sommes éco-responsables

LA
PROMESSE

» Ces engagements sont affichés

et déclinés par tous les réseaux de service
public selon leurs missions, leurs
spécificités métiers et leurs enjeux
particuliers.
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FOCUS / CONFIANCE ET BIENVEILLANCE y
GRAND PRINCIPE D’ACTION DE SERVICES PUBLICS + PROMESSE

La loi ESSOC, en instaurant le droit a l'erreur et le principe de bienveillance, contribue a
renforcer la confiance dans les services publics.

U'enjeu : conseiller et accompagner les usagers au plus prés de leurs besoins et en
adaptant le service a la diversité de leurs situations.

+ 300 210 000 + 450 000

conseils disponibles agents formés a la bienveillance droits a I'erreur accordés
sur la plateforme Services Publics + et au droit a l'erreur depuis 2018

11
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TRANSPARENCE DES SERVICES PUBLICS

DGFIP - Mission SRP

Refonder la confiance
entre les Francais et leur
administration

Les résultats, propres a
chague réseau de service
public selon ses spécificités,
permettent de
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LES USAGERS DONNENT LEUR AVIS ecoute

DES

USAGERS

Les usagers racontent
leur expérience

L'administration conce!
leur répond

+ de 17 000 expériences

publiées sur SP+

Des actions
peuvent étre
mises en place
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AMELIORATION

CONTINUE

L'évaluation des résultats obtenus au regard
des engagements doit tendre vers un
objectif collectif : identifier et prioriser les

actions  qui permettent  d’améliorer
concretement les services rendus aux
usagers.

Placer la décision du
terrain et des usagers

0 Démarche inversée / organisation

Faire des usagers des acteurs clés

de ’'amélioration continue des
services publics, a travers une
démarche portée par les agents
publics, au plus prés du terrain
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LE DIAGNOSTIC LOCAL SP+

CONTINUE

ER

MINISTERE . .

DE LA TRANSFORMATION Diagnostic de votre
ONCTIO!

ET DE LA F . - -
PUBLIQUES structure au regard des
engagements Services Publics +

L'analyse du diagnostic local de
I’'amélioration continue

Dans le cadre du programme Services Publics +, la démarche d'amélioration continue mise en place par les agents au t d .
plus prés des usagers en constitue un pilier essentiel (veuillez cliquer ici pour accéder au livret Services publics + de Vous pe rme e .
l'amélioration continue)

La premiére étape de cette démarche passe par la réalisation d'un diagnostic de votre structure, mis au regard des
engagements Services Publics + Cs diagnostic de votre structure permet en particulier aux équipes opérationnelles en
relation avec les usagers d'identifier les écarts entre les résultats obtenus par structure et les attendus du programme aVEC |eS
Services Publics + (pour accéder aux engagements, veuillez cliquer ici). Uensemble des services, agences, plateformes

sont concernés par cette démarche, dés lors quiils mobilisent I'un des canaux suivants avec les usagers : accueil physique, e nga ge m e nts d u p rog ra m m e

échanges par téléphane, par courrier/courriel, formulaires en ligne...

Le diagnostic de votre structure au regard des engagements Services Publics +, ler levier de I'amélioration de l'expérience Se rvlces Pu bl ICS +
usagers est a réaliser par chaque structure en contact avec les usagers, au moins une fois par an. Ceci, afin de vous
permettre didentifier an équipe les points forts et pistes d'amélioration de votre qualité de service et d'étre ensuite en masure
de mettre en place des plans d'action ciblés, adaptés aux besoins et attentes des usagers de votre territoire

Le diagnostic de votre structure au regard des engagements Services Publics + est une démarche qui va vous permetire de po u r
réfléchir a vos pratiques et a vos modalités de fonctionnement, en matiére de relation et d'expérience usagers. C'est

de ce fait une démarche qui nécessite d'étre menée en équipe, avec des agents en relation avec les usagers (cette 1 A 1
démarche psut étre menée en présentiel ou en distanciel). La réflexion collective ainsi que la saisie du questionnaire sont mleux repond re a UX beso' ns des
usagers (au regard de leurs

estimées & 2 heures

. s epe ey 7
- le questionnaire est a réaliser en une seule fois. En effet, les réponses ne seront pas sauvegardées si vous quittez le Spec'flcltes)
questionnaire, sans l'avoir finalisé.

Points d'attention :

- pour le "type de structure” - sélectionnez “service/sitelagence”, si voire structure est la plus proche des usagers, au sein
de votre réseau national

Pour répondre au questionnaire®, veuillez accéder a la page suivante

T PR S P

* Mention RGPD - "Les informations recueillies font matique destiné a la réalisation d'une synthése

P T T TN




SERVICES
PUBLICS*

Pour des services publics
+ proches

+ simples

+ efficaces
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LES LEVIERS POUR
DEPLOYER SP+
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UNE FORMATION INTERMINISTERIELLE DEDIEE

@ Une formation interactive et co-construite m R e et s e i

Modules congus par une intégrant

LOCAT

concernées Sonhes MormncC

B e I
P A vy

e

: accent mis sur la bienveillance et les
postures comportementales
: mises en situation réalistes, facilitant
I'appropriation par tous

» 5 modules disponibles

@ A la découverte de SP+ ) @ Au cceur de I'expérience usagers >
@ L'écoresponsabilité

@ Les engagements SP+ ) @ Amélioration continue )

@ Serious game LES SUPER PUBLICS

=  Offre d'accompagnement : a votre disposition
= Possibilité d’étoffer la collection a partir
des situations récurrentes/importantes



http://obea.de-mots.com/eds/m0/#/callback
http://obea.de-mots.com/eds/m0/#/callback
http://obea.de-mots.com/eds/m1/#/
http://obea.de-mots.com/eds/m1/#/
http://obea.de-mots.com/eds/m2/#/callback
http://obea.de-mots.com/eds/m2/#/callback
http://obea.de-mots.com/eds/m1/#/
http://obea.de-mots.com/eds/m1/#/
http://obea.de-mots.com/eds/m1/#/
http://obea.de-mots.com/eds/m1/#/
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LEVIERS POUR DEPLOYER ET PROMOUVOIR
LE DISPOSITIF « JE DONNE MON AVIS AVEC SERVICES PUBLICS + »

EXx

GOUVERNEMENT SERVICES

Fpetit PUBLICS+*
—

VOUS AVEZ ETE EN CONTACT
AVEC UNE ADMINISTRATION?

AIDEZ LE SERVICE PUBLIC A S’AM?LIORER
— EN PARTAGEANT VOTRE EXPERIENCE

La solution est accessible depuis la plateforme Services

Publics+, adossée au site public le plus fréquenté de
France : www.service-public.fr

Le dispositif est accessible depuis des bannieres

web dédiées, des QR codes spécifiques, déployées
sur les sites internet des réseaux de service publics
ou au sien des sites de proximité

PARTAGEZ VOTRE EXPERIENCE, BONNE OU MAUVAISE

— QO —
EN FLASHANT SUR LE QR CODE

OU EN VOUS RENDANT
SUR SERVICE-PUBLIC.FR
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LES PRINCIPES DE LAMELIORATION CONTINUE
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https://www.plus.transformation.gouv.fr/sites/default/files/ressource/Bo%C3%AEte%20%C3%A0%20outils%20de%20l'%C3%A9coute%20et%20de%20l'am%C3%A9lioration%20continue_1.pdf
https://www.plus.transformation.gouv.fr/sites/default/files/ressource/Les%20incontournables%20de%20l'am%C3%A9lioration%20continue_2.pdf
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SERVICES PUBLICS +

P

=n [

MINISTENE

D LA TRANSFONMATION
LT OF LA FONCTION
PURLIQUES

SERVICES
Un support de présentation PUBLICS*
du '

Le programme

est é votre D'AMELIORATION CONTINUE

CENTRE SUR 'EXPERIENCE USAGERS
pour des services publics toujours

disposition

) LSINPLES
dans l'espace « » + EFFICACES
de la

TELECHARGER LE LIVRET


https://www.plus.transformation.gouv.fr/app/raw/document?object=KtcRessource&inst=js_KtcRessource&field=ktcRssFile&row_id=139&doc_id=3077
https://www.plus.transformation.gouv.fr/app/raw/document?object=KtcRessource&inst=js_KtcRessource&field=ktcRssFile&row_id=139&doc_id=3077
https://www.plus.transformation.gouv.fr/app/raw/document?object=KtcRessource&inst=js_KtcRessource&field=ktcRssFile&row_id=139&doc_id=3077
https://www.plus.transformation.gouv.fr/app/raw/document?object=KtcRessource&inst=js_KtcRessource&field=ktcRssFile&row_id=139&doc_id=3077
https://www.plus.transformation.gouv.fr/app/raw/document?object=KtcRessource&inst=js_KtcRessource&field=ktcRssFile&row_id=139&doc_id=3077
https://www.plus.transformation.gouv.fr/app/raw/document?object=KtcRessource&inst=js_KtcRessource&field=ktcRssFile&row_id=139&doc_id=3077
https://www.plus.transformation.gouv.fr/app/raw/document?object=KtcRessource&inst=js_KtcRessource&field=ktcRssFile&row_id=139&doc_id=3077

