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SERVICES
PUBLICS Les 5 piliers de

la démarche d’amélioration continue

1-LES ENGAGEMENTS DE SERVICES PUBLICS
2 - LA TRANSPARENCE SUR LES RESULTATS

3 - L'ECOUTE DES USAGERS

L'ECOUTE
DES
USAGERS

o 4 - LA DEMARCHE D’AMELIORATION CONTINUE
L'AMELIORATION
CONTINUE

5- LA LABELLISATION DE LA QUALITE DE SERVICE
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Pilier 1 - Les engagements de SP+

Mobilisation de tous les services publics autour de 8 engagements communs
déclinés dans chaque réseau de service public selon son métier et ses missions

SERVICES

PUBLICS NOS ENGAGEMENTS

Les agents publics s’engagent 1 Dans le respect mutuel,
2 vous étes accueillis avec bienveillance
pour des services et avez le droit a l'erreur*
proches
. Vous pouvez facilement entrer en
+ S|mples e contact avec vos services publics
efficaces I =S

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

Votre demande est traitée
dans les délais annoncés

1 A

' !
N
| —

* dans o conditions prévuoes par la loi

- 9

e Vous disposez
d'une information claire,

simple et accessible

e Vous avez accés a nos résultats
de qualité de service

Votre avis est pris
en compte pour améliorer
le service rendu

e Avec vous, Nous agissons
pour limiter notre impact
sur I'environnement
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4 Pilier 2 — La transparence sur les résultats

Publication des résultats au niveau local : 1. Le programme Transparence
r

MINISTERE .
DE L'INTERIEUR LATRANSPARENCE SUR LES RESULTATS
ET DES OUTRE-MER DE VOS SERVICES PUBLICS
Sgainé
Fratermitd
'é E#EE'E‘_H#IONME 1 4 j Ou rs Permis DE CoNDUIRE 38 J 0 u rs
2 0 ; ———— Délaimoyende délivrance L ———— Délaimoyen de délivrance
0 des CNI-passeports™® des permis de conduire™
Taux de satisfaction dﬂbﬂle République Frangalse
desusagers B
pour la délivrance des titres ™ Qertificat, H Délai moyen de délivrance des certificats
mmaedsen 7 JOUTS  dimmatriculation des véhicules (cartes grises)®
@ Score d'effortressenti
o par les usagers
9 3 /0 2 7 pour les télé-procédures
3 permis de conduire
Taux d'appels décrochés et certificats d'immatriculation
en préfecture® des vehicules (cartes grises)®
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Pilier 2 — La transparence sur les résultats

Publication des résultats :
2. La plateforme Services Publics + www.plus.transformation.gouv.fr

Données consultables pour 'ensemble des services publics
sur chacun des départements

Q) Je recherche des résultats

Par ville [ département | région [ pays Par service public
Chaumont (52) Préfectures et Administration terri Je réinitialise ma recherche |
— sélection —
ER Caisse Nationale d'Assurance Maladie (CNAM)
REPUB'JQUE . . filtre  Départemant Caisse national militaire de Sécurité sociale (CNMSS)
FRANCA'SE se rVI ces PU bl lcs + Caisse nationale d'Assurance vieillesse (CNAV)
e Caisse nationale des Allocations familiales (CNAF)
J £l
e P ’ f Ad . Centre régional des (Euvres universitaires et scolaires (CROUS)
retfectures et ministr Direction du Service national et de la Jeunesse (DSNJ)
Direction générale de la Concurrence, de la Consommation et de la Répression des Fraudes (DGCCRF)
A il | t d > ® CHAUMONT, Fréfecture da [a Haute-Marme Direction générale de I'Office national des combattants et victimes de guerre
ccuel Je consulte ~ Je donne mon av : : Direction générale des Douanes et Droits indirects (DGDDI)
Délai meyen de délivrance des cartes Direction générale des Finances publiques (DGFIP)
grises en jour Etablissement francais du Sang (EFS)
Les experiences des usagers France services

ler trimestre 2023 ;
FranceAgriMer

Gendarmerie nationale
Les résultats dQS SQWiCQS pU b"CS % Institut national de la Statistique et des Etudes économiques (INSEE)
Ministére de I'Agriculture et de |'Alimentation
Ministére de I'Enseignement Supérieur, de la Recherche et de I'innovation (MESRI)
6 - Ministére de la Culture

Ministére de la lustice

| C BTERT --zgl
! = O
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Taux d'appels pris en charge en préfecture

en %
ler trimestre 2022
120
94 99
90
an
B0
45
m I
1]

Valeur min Médiane Ma valeur ‘Valeur max

@ CHAUMONT, Préfecture de la Haute-Marne

Taux d'appels pris en charge en préfecture

Taux d'appels pris en charge en préfecture
en %

en %

2e trimestre 2022 3e trimestre 2022

120 120

a0

99 100
w 95 . 94
a0
® 4 © 51
an I 30 I
0 0

Valeur min Médiane Ma valeur Valeur max

Valeur min Médiane Ma valeur ‘Valeur max

Taux d'appels pris en charge en préfecture
en %

4e trimestre 2022

120

a0

99
5o 95
60 53
0

Valeur min Médiane Ma valeur ‘Valeur max

Egalement disponibles les délais de délivrance en jour des permis de conduire, des

cartes grises, des CNI-passeports
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Pilier 3 — L'écoute des usagers

Objectif : mieux comprendre leurs attentes et leurs besoins afin

d’améliorer le service rendu
1. Réalisation d’enquétes de satisfaction

=

2. Dispositif « Je donne mon avis avec Services

EN
Publics + »pour partager votre ex érience :l;;f{:THAUTE-MﬂRNE gf};\i:ggs
@
==

SERVICES Contribuez o=

PUBLICS a I'amélioration continue

Les usagers
racontent leur
" MON AVIS des services publics
; " en Haute-Marne
sur les services publics

L'administration
concernée
leur répond

Scannez ce QR code pour
Que mon avis soit positif ou négatif, I'administration me répondra. partager votre experience

Rendez-vous sur : plus.transformation.gouv.fr

Des actions
peuvent étre
mises en place

Découvrez les nouveaux
engagements du service public




La plateforme SP+

VOTRE PLATEFORME SERVICES PUBLICS +

Elle permet notamment aux usagers de :

1 Découvrir les 8 engagements communs des
Découvrez les nouveaux engagements du service public SerViceS pUinCS

L omr s o g

B2" Consulter les résultats des services publics
proches de chez eux

L e p———
s

181 Donner leur avis sur une expérience vécue avec
les services publics

P4 signaler un document administratif complexe

U5} De participer, en tant qu’usager testeur, 2 la
simplification des communications administratives
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L'AMELIORATION

CONTINUE

Pilier 4 - La démarche d’amélioration continue

Objectif : identifier et conduire les actions
afin d’améliorer le service rendu en mobilisant
les usagers, agents, élus locaux et partenaires

[y

: MESURE ET AFFICHAGE
a DES RESULTATS ®—
&5 & ol
- . 28
MISE EN CEUVRE ET SUIVI
DES PLANS D'ACTIONS g lEJI;\If:(C:E S ECOUTE DES USAGERS
D ®
il w %
i -
ANALYSE DES ECARTS,
COMMUNICATION DEFINITION DES PRIORITES
ET AFFICHAGE . AVEC USAGERS, AGENTS,
DES PLANS D'ACTIONS PARTENAIRES ET ELUS LOCAUX
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Pilier 5 - La labellisation de la qualité de services

Sur la base du volontariat, la labellisation permet aux services
publics les plus engagés de valoriser les efforts menés par les agents
pour améliorer la qualité du service rendu aux usagers
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