SERVICES PUBLICS +

PROGRAMME D’AMELIORATION CONTINUE DE LA FONCTION PUBLIQUE

Obijectif : faire des avis des frangais, un outil
d’ameélioration continue des services publics a
travers une demarche portee par les agents.
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8 ENGAGEMENTS

Dans le respect
mutuel, vous étes
accueillis avec
bienveillance et
avez le droit a
I'erreur

Vous disposez
d’une information
claire, simple et
accessible

\ous pouvez
facilement entrer
en contact avec
VOS services
publics

\Vous avez acces a
nos résultats de
qualité de service

\Vous bénéficiez
d’un
accompagnement
adapté a votre
situation
personnelle

Votre avis est pris
en compte pour
améliorer le
service rendu

ensait | | goves"

Votre demande
est traitée dans
les délais
annonceés

Avec vous, nous
agissons pour
limiter notre
impact sur
I'environnement




METHODOLOGIE DU MINISTERE ensait | (L Uniersie
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DE LA TRANSFORMATION PUBLIQUE

2021

2021 2 2022

2023

* Courrier DGSIP pour le deploiement du programme}

* Strategie de deploiement par ateliers et webinaires J

* Creation d’un label certifie (arrete du 31| aolt 2023)}




OUTILS MIS A DISPOSITION ensait | (Lb Y

= Une plateforme a destination des usagers aussi appelée JDMA (Je Donne Mon Avis) :
https://www.plus.transformation.gouv.fr/experience/step_ | #breadcrumb

= Un autodiagnostic basé sur les 8 engagements.

= Création du label SP+ en remplacement du label Marianne.

V

~ Le label est non obligatoire contrairement a la démarche Services Publics +

7
7/

Il est congu pour ancrer la démarche d’amélioration continue via une évaluation externe

\%

3 paliers ou médaille : or, argent et bronze
Colt:7200 €TTC

Conditions d’obtention des 3 meédailles :

‘/4

‘/4

» Autodiagnostic
» Enquéte de satisfaction usagers

» Enquéte de satisfaction des agents
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2024 > 2025 >
DIAGNOSTIC DE LEXISTANT DEPLOIEMENT BILAN
| MESURER |
®_0 — e . Réunions de — .. oy Revue des
@2o® ENTRETIENS  [7Z| Définition des B | —:| Suivides -@e actions mises
avec |es intervenants - lndlcateurs traval — lndlcateurs
en place
. . |dentification
. IMMERSION U Enc.|uete.s de Plan d’actions ‘* Mise er.1 ceuvre A de nouveaux
3 Paccueil a satisfaction H-j des actions g chantiers

Collecte ? Autod _ B Déclinaison des O Expérimentation Présentation
documentaire : utodiagnostic #2% engagements o aupres des usagers des résultats
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Autodiagnostic Plans d’actions

Evaluation de la
Choix du périmetre Choix des satisfaction usagers
indicateurs et personnels

Accueil physique Diffusion des
et téléphonique résultats
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Label non
obligatoire

NO GO pour
2024-2025

Démarche
obligatoire
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