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Édito 

Amélie de Montchalin, 
Ministre de la Transformation 

et de la Fonction publiques 

Il 
La réforme de l'Etat efficace, c'est d'abord la 
réforme de l'efficacité des services publics du 
quotidien des Français. C'est nous donner la 
possibilité de régler rapidement chaque 
problème, lever chaque complexité 
administrative, à la racine, dès qu'elle est 
détectée. Cette démarche ne peut se faire que 
sur le terrain, par une méthode d'amélioration 
continue des relations quotidiennes entre les 
services publics et leurs usagers. 

Cette méthode, c'est la démarche Services 
Publics+ que je lance aujourd'hui. Au cœur de 
ce programme, la prise en compte de la voix 
des Français : faire des retours d'expérience et 
des avis des particuliers, des entreprises, des 
élus, mais aussi des agents publics, la clé de 
qualité de nos services publics. 

C'est d'abord un site internet adossé au site 
public le plus visité de France, service-public.fr, 
où chaque Français pourra partager ses 
expériences, donner son avis, évaluer et 
consulter les résultats des services publics près 
de chez lui. 

C'est ensuite un suivi de ces retours que je 
piloterai personnellement, avec les équipes de 
la Direction interministérielle de la 
transformation publique rattachée à mon 
ministère. Ce suivi sera décliné partout en 
France par les agents publics. Je m'engage pour 
que chaque retour citoyen compte, lui aussi. 

En 2020, 76 % des Français étaient satisfaits de 
leurs services publics, soit 4 points de plus 
qu'en 2017. Continuons de les améliorer à leur 
service!  

Il 
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Services Publics + en bref •.• 
Votre voix compte, votre avis fait la différence. 

A l'issue du 1er comité de pilotage de la relation usagers, Amélie de Montchalin, ministre de 
la Transformation et de la Fonction publiques, a lancé le 28 janvier, la démarche Services 
Publics +, destinée à améliorer en continu la qualité des services publics en se fondant sur la 
voix des usagers. 

L'objectif de Services Publics + 
Faire des retours d'expérience et des avis des Français la clé de l'amélioration continue des 
services publics, à travers une démarche portée par les agents publics, avec les élus. 

Les 4 piliers de Services Publics + 

• 
• 
• 
• 

La mobilisation de tous les services publics autour 9 nouveaux engagements affichés dans 
tous les services publics d'ici la fin du premier trimestre 2021. Les engagements seront 
déclinés dans chaque réseau de service public selon son métier et ses missions. 

La publication des résultats au niveau local dans une logique de transparence. 83% des 
services publics ont déjà publié leurs résultats en ligne en 2020, l'objectif est de 
généraliser cette publication d'ici la fin mars 2021. 

L'écoute des usagers sur le terrain, avec la possibilité pour tous les Français, de donner leur 
avis et de partager leur expérience des services publics d'ici juin 2021 sur la plateforme 
Services Publics+. 

L'amélioration continue de la qualité de service par la prise en compte de ces retours, qui 
fera l'objet d'un pilotage par le ministère, incluant tous les services publics, les entreprises, 
les représentants d'usagers et les élus. 

9 engagements pour répondre aux attentes des Français 

Si 76 % des Français sont satisfaits des services publics et leur font confiance 
(+ 4 points depuis 2017)1 

56 % des Français souhaitent plus de rapidité 

44 % des Français souhaitent plus de simplicité 
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Un programme commun à l'ensemble des services publics 

+ 2,5 millions d'agents mobilisés pour déployer Services Publics+ 

71 % des Français sont en relation au moins une fois par an avec l'un des 18 plus grands 
réseaux engagés dans la démarche Services Publics+ 2 

Près de 47 millions de Français devraient ainsi bénéficier en 2021 de la mise en 
œuvre des engagements Services Publics+ 

Une plateforme en ligne pour permettre à tous les 
Français de contribuer à l'amélioration des services 
publics 

Adossée au site Service-Public.fr, le site public le plus fréquenté par les Français, la 
plateforme Services Publics + a pour objectifs de: 

présenter aux Français les 9 nouveaux engagements des services publics 

donner la possibilité à tous les Français de partager leur avis et leur 
expérience avec les services publics 

afficher les résultats des services publics au niveau local 

permettre aux Français de participer à la simplification des communications 
administratives 

proposer un espace dédié aux agents et managers publics pour piloter et 
suivre le déploiement de Services Publics+ dans leur administration. 
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Services Publics +, pour des services 
publics plus proches, plus simples, plus 
efficaces 

Il 
Les usagers attendent des preuves simples et concrètes dans 
leur quotidien pour reprendre confiance dans les services 
publics. Julia, CNAF 

Il 

9 engagements communs à tous les services publics 
1. Faire confiance et donner le droit à l'erreur 
2. Être plus facilement joignables 
3. Accompagner les usagers de manière personnalisée 
4. Orienter facilement l'usager vers le service compétent 
5. Apporter une réponse plus rapide 
6. Afficher les résultats des services publics en toute transparence 
7. Prendre en compte l'avis des usagers 
8. S'améliorer en continu 
9. Être éco-responsables 

Conformément à l'engagement pris lors du 3e comité interministériel de la transformation 
publique Uuin 2019), tous les réseaux afficheront ces engagements au niveau local avant la 
fin du premier trimestre 2021, après les avoir déclinés avec leurs équipes. 

9 engagements qui répondent aux attentes des Français 

Les Français expriment des attentes fortes en termes de qualité de service, de 
simplification et d'écoute Ces attentes sont encore exacerbées dans le contexte de crise 
sanitaire: 56 % des Français souhaitent plus de rapidité, 44 % plus de simplicité, 31 % une 
meilleure égalité des services publics sur les territoires et 25% un suivi plus personnalisé 
(Baromètre Delouvrier, 2020). 

Pour élaborer Les nouveaux 
engagements, le ministère de la 
transformation et de la 
fonction publiques a travaillé 
avec un groupe d'agents en 
contact direct avec le public 
mais également des usagers. 

Il Demain, quel que soit le service public, on 
verra les mêmes engagements partout. Cela 
permet de développer une culture commune 
de la qualité de service au sein des 
administrations. Cela va faire progresser toutes 
les administrations et les 11services 
oublies. » Odile. Pôle Emoloi 

Ces agents et ces usagers ont identifié, lors de trois ateliers, les points à améliorer du point 
de vue des usagers. Ces engagements concrets ont été ensuite testés auprès de deux 
groupes d'usagers avant leur déploiement dans Services Publics+. 
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SERVICES 
PUBLICS+ 

NOUS NOUS 
ENGAGEONS 
POUR AMÉLIORER 
LES SERVICES 
PUBLICS 
CONNECTEZ-VOUS À SERVICE·PUILIC.FR 

+ PROCHES 

0 Dans le respect mutuel, vous êtes 
accueillis avec courtoisie et 
bienveillance, et dans les condi-
tions prévues par la loi vous avez 
le droit à rerreur 

• 
Nous sommes joignables par 
téléphone ou sur place et nous 
facilitons vos démarches en ligne 

• 
Vous bénéficiez d'un accompa-
gnement adapté à votre situation 
personnelle 

+ EFFICACES 

0 Nous vous orientons vers 
la personne compétente pour 
traiter votre demande 

• 
Vous recevez une réponse 
à vos demandes dans les délais 
annoncés et vous êtes inform•s 
sur l'avancement de votre dossier 

• Vous avez accès à nos résultats 
de qualité de service 

+ SIMPLES 

• Vos avis sont pris en compte 
pour améliorer et simplifier nos 
démarches 

0 Nous développons en 
permanence nos compétences 
et nous affllillorons en continu 

0 Nous sommes KO-responsables 

Les engagements de Services Publics+ 
seront affichés dans tous les réseaux. 

Plus de 2,5 millions d'agents publics de l'Etat et de ses 
opérateurs s'engagent avec Services Publics + 
L'ensemble des réseaux de service publics de l'Etat et de ses opérateurs en contact avec 
les usagers sont mobilisés pour déployer Services Publics+, à titre d'exemples 

Ministère du Travail 
Pôle Emploi (agences) 
Réseaux des Directions Régionales des Entreprises, de la Concurrence, de la 
Consommation, du Travail, et de l'Emploi etc. 

Ministère de la Santé et des Solidarités 
Réseau des caisses primaires d'assurance maladie 
Réseau des caisses d'assurance retraite et de la santé au travail 
Réseau des caisses d'allocations familiales 
Mutualité Sociale Agricole 
Réseau des URSSAF 
Caisses générales de sécurité sociale : outre-mer (tous réseaux sauf famille). 
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Ministères économiques et financiers 
Direction générale des finances publique: réseau des services des impôts aux particuliers 
et des impôts des entreprises 
Direction générale des douanes et des droits indirects 
Direction Générale de la Concurrence de la Consommation et de la Répression des 
Fraudes etc. 

Ministère de l'Intérieur 
Direction générale de la Police Nationale: réseau des commissariats de police 
Direction générale de la Gendarmerie Nationale: brigades de gendarmerie 
Préfectures dont Préfecture de police 
Agence national des titres sécurisés etc. 

Ministère de la Justice 
Réseau des tribunaux judiciaires (ex-tribunaux de grande instance TGI) etc. 

Ministère de l'Education Nationale et de la jeunesse 
Réseaux des Rectorats 
Directions des Services Départementaux de l'Education Nationale etc. 

Ministère de l'Enseignement Supérieur, de la recherche et Innovation 
Bibliothèques universitaires 
Réseau des Centres Régionaux des Œuvres Universitaires et Scolaires 
Universités et Ecoles d'enseignement supérieur etc. 

Ministère de l'Agriculture et de l'Alimentation 
Administration agricole, forestière et halieutique dont Directions Régionales de 
l'alimentation, de l'agriculture et de la forêt etc. 

Ministère de la Culture 
Directions régionales des affaires culturelles 
Musées et monuments nationaux etc. 

Ministère des Armées 
Service National - Centres du service national 
Caisse National Militaire de Sécurité Sociale etc. 

Ministère de l'Europe et des Affaires Etrangères 
Consulats etc 

Ministère de la Transition Ecologique et Solidaire 
Directions régionales de l'environnement, de l'aménagement et du logement 
Agence de l'environnement et de la maîtrise de l'énergie 
Agence nationale de l'habitat etc. 

Ministère de la cohésion des territoires 
Maisons des services au Public 
Maisons France Service etc. 

Liste des réseaux sur le site de la direction interministérielle de la transformation publique 
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Permettre aux Français d'avoir accès à 
l'ensemble des résultats sur la qualité 

et l'efficacité des services publics 

Le président de la République, a voulu, dès 2017, garantir la transparence sur la 
qualité et l'efficacité des services publics partout en France. L'objectif est double: 

donner aux usagers la possibilité de contribuer à l'amélioration des services 
publics 
renforcer la relation de confiance entre les usagers et l'administration 

Aujourd'hui, 83 % des services publics rendent compte de 
leurs résultats 
À ce jour, 83 % des services publics cibles rendent compte de la qualité de leurs services en 
affichant clairement leurs résultats sur le site resultats-services-publics.fr. Ces résultats sont 
accessibles en open data sur www.data.gouv.fr. 

Les résultats affichés indiquent la qualité de service perçue par les usagers, mesurée par des 
enquêtes et la performance des services de l'administration. 

Les indicateurs sont définis par chaque réseau administratif en fonction des caractéristiques 
de ses missions et de son métier, au plus près des attentes des citoyens. 

Atteindre 100 % de services publics affichant leurs résultats 
fin mars 2021 
L'objectif est d'atteindre 100 % 
de services publics affichant 
leurs résultats en ligne d'ici fin 
mars 2021. Dans ce cadre, le site 
resu ltats-servicespubl ics. fr sera 
intégré à la plateforme Services 
Publics+. 

•• GOUV ERNEMENT 

GÉREZ VOS INDICATEURS 

1 88 Pôle Emplo i 

0 0 0 Hl 

L'objectif: centraliser 
l'ensemble des interactions 
avec les usagers et les agents 
pour l'amélioration continue 
des services publics. 

PAA VILLE/OÊPARTEMENT / RÉGK>N 

[ 0 Bapaum e (62) Taux d 'obtention d 'un 1er paiement 
dans les délais 

Taux de satisfaction global des 
demandeurs d'emploi 

Toutes les administrations en 
relation avec le public doivent 
publier des indicateurs de résultats 
et de qualité de service, 
notamment de satisfaction des 
usagers, actualisés au moins 
chaque année, au niveau de 
chaque site. 

ÉVOU1TlON DES INDtCATEU~ 

Évolution • 

""~ EJ 2018 

ni Performance ,,.,, Safo;faction 

Taux d'obtention d'un 1er paiement dans les 
délais 

Taux de satisfaction global des demandeurs 
d'emploi 

.::::::::: 78.8 .. .......... .......... .......... .......... .......... .......... 
78.S,. 55.1-. 91,. 75.4'. 
RESULTAT IIESULTATLE• IIE5ULTATI..E• RE>lJLT~T 

LOC,l.l !!AS HAIJT W.llOw.L 
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Permettre aux Français de partager leur 
expérience et de consulter les résultats des 
services publics au plus près de chez eux 

La plateforme Services Publics +. accessible sur service-public.fr permettra à tous 
les Français de contribuer à l'amélioration des services publics. Elle regroupe 
notamment cinq grandes fonctionnalités 

•• RtPUBLIQUE SERVICES 
FRANÇAISE PUBLICS+ ,...,,, ,. .. , 
F...,,,,,;;; 

pl#Piifr' m; f Jr SUIS AOINT 

Nous nous engageons 
pour améliorer les 
services publics 

  Je découvre les nouveaux eng,,gements 

  Je consulte les résultats de qualitë de service 

  Je contribue à l'amélioration du service public 

Vos services publics 

s'engagent pour vous offrir 

un service pubUc proche, 

simple, efficace, à travers 9 

engagements communs. 

Nous souhartons e.n particulier: 

YOUS donner li pi,ol,e 

- YOUS communiquer les 

ré.sultl des serw:es publïc:s en 
toute transparence 

vous l1SOOe:f à l'1mdltoration 

du M!!N)œ public 

« Je découvre les nouveaux engagements» 
Chaque usager pourra consulter les 9 nouveaux engagements des services publics. 

« Je consulte les résultats des services publics» près de chez 
moi 
Chaque usager aura accès aux indicateurs d'efficacité et de qualité de service des services 
publics au plus près de chez lui,jusque dans sa commune (cf. p 11). 
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  « Je partage mon témoignage» 
l1amélioration des services publics 

pour contribuer à 

Chaque usager pourra partager son expérience, bonne ou mauvaise. 

Les témoignages et les réponses apportées par les administrations concernées seront 
visibles par tous. Ils contribueront au retour d'expérience pour aider les agents publics à 
mieux répondre aux attentes des usagers. 

Cette fonctionnalité se déploiera progressivement dans l'ensemble des réseaux de service 
public d'ici juin 2021 . 

... 
RÉPUBLI QUE 
FRANÇAISE 
Libati 
Egalitt 
Frau,niri 

SERVICES 
PUBLICS+ 

._t"1 _t _ _,] [   

1818 histoires trouvées 

déclarer ma salariée sur le CESU 

Tres bien. Je déclare ma femme de ménage 
tous les mois par internet 
Il me manque j uste que le site me propose le 
salai re horaire du mois précédent... 

@ Hel le 14/12/2020 

C:::'.I f 
Réponse 
apportée 

Action 
engagée 

0 

Racontez vot re expérience Consultez les expériences 

1 CARSAT-RETRAITE 1 

Demande de renseignements 
minimum contributif caisse de ... 
Bonjour, 

Par courrier recommandé réceptionné le 15 
octobre 2020 par la CNAV de Paris, pour savo ... 

@ Nad le 14/12/2020 

C'::'.I f 
Réponse 
apportée 

] [ Tous les ressent is IV] 

1 BRIGADE DE GENDARM ERIE 1 

Formation auprès des gendarmes de 
l'EDSR de l'Hérault 
Merci aux gendarmes de l'EDSR de l'Hérault 
pour leur accuei l, leur sens de pédagogie et 
surtout leurs conseils précieux en cette journée 
de fo rmation aux risques routiers, et qui a été ... 

@ Arris le 14/12/2020 

Réponse 
apportée 
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  « Je soumets un document trop complexe» pour participer à 
la simplification administrative 
Chaque usager pourra envoyer ou signaler courriers, e-mails, formulaires ou sites web jugés 
complexes pour que l'administration puisse l'améliorer. 

D Voxoocs Accueil 

envoljez-nous vos documents ! -
Vous avez reçu un document administratif diff ici le à comprendre? 
Envoyez-le nous pour que l'admin istration puisse l'améliorer. 

Envoyez un 
document 

0 Une expérience à raconter suite au contact d'une administration ? 
Vous souhaitez raconter une expérience du service public q ui ne 
concerne pas qu 'un document? Racontez votre exgérience ici d 

Votre document 

. ·····························································. . . . rru . 
Clissez ici une photo, une capture d'Kran, un PDF ... 

ou 
sélectionner un fichier . . ............................................................... 

0 Une réc lamation ou une question su r une démarche? 
Pour ce type de demandes, adressez-vous directement à l'administration concernée! 

Votre commentaire 

Quelle admin istration vous a adressé ce document? 

Qu'est-ce qui vous a posé problème? Quelles sont vos 
suggestions d'amélioration? 

Testez Avant/Après Bonus 

Jls nous ont envo1jé ... -
COURRIER 

Jargon administratif 

-------------::...~:=..-:=.:.·.":""'...:.:.!:'.::==.:.."'::"'.:.:e..--
=':"S."=.::::.~=-===-:.::-= :-.:.:.------.. ---·-·---... _ .. ___________ _ 

FORMULAIRE 
Form u laire d ense et compliqué 

== ··-··· --------

EMAIL 

~--·------ --· = 
, __ . ______ --
- --- -- --- - . :. .. _ ... -- :.-
o;.;._ . •----r=--- ·--O----- ·-·-----· -­•-•--=. ~-, 

Motif du refus compliqué 

-·,----------------·-4'--- ..-t 1)14-1•-·· ..................... -...------

€,,-.--.. ---· ....... ·----.. ---.,_,.,,__.,_.,r_11,J•J9"'-••...,...-_________ .. _____ "--

·•--- J1,11,a1X14 .,,~c...--" ____ _ ~-----.. ----·---..... --
SITE WEB 
Excès d 'ac ronymes 

115-C ............ Sl-.e-..; I...J..J_J_j_J_l_j_lJ_J_J_j_t_J_I_J_JJ...J_f_ 

-·-·-·-
EMAIL 
Email t rop long et dense 

Dllll<'Ol .. -~""0"0,a)ll.-.-itECCN'llnlH.,_Pl'IIOf>NNII.IIIW ... cna,tt, 
<lffl!MIII-
Jf>'Q!Al"°"""lll"'c'.,_lt~,-,lol""Qlli.l'IIM'rlt ____ o,,_)Adt\t.O,l•-•"' 
pN.al-lo""""'•1r~lopu;lld""6•-.._0< .. 11a-L'll...,~""'-•P""'_,,, 
,,,.,,..,..,c1,,a..,,_k_lielr1S1...,.t •T-.--....-1 p~po,..,-., ...... .....,. __ __ 

-111•-
....... -.m~t...'<pll■ --1ama•o:1o r11oop--.(.....,i,lla1'" :-DU 

amt.JI­
-H_,.l+tllloNtco,,.""ONll•--+"•-rc-..-<f-04'0"!1"~""°(~"-0) -~-°"""" icncl<>llolfl...,.MPIUIN'9111Kiw....,. 

«  Je suis usager testeur»  pour participer à la simplification des 
corn mu n ications administratives 
Les usagers pourront participer à des panels de tests et donner leur avis sur des propositions 
de simplification et de reformulation de communication administratives. 
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 La plateforme Services Publics + : un espace de 
ressources et d'échanges pour les agents publics 

Un espace dédié aux agents et managers publics propose une boîte à outils pour suivre le 
déploiement et piloter la qualité de service de leur administration. 

Ils pourront également accéder, en créant leur compte utilisateur, à des fonctionnalités 
de gestion et de pilotage correspondant à leur profil. 

... 
Ri PUBLIQUE 
FRANÇAISE 

Sii··l'td ♦ 

- Aa:ucil Engagemenls rAQ Ressourœs Q 

SERV ICES 
PUBLICS+ 

Le programme Services 
publics+ ■ 

Les 9 engagements communs à r~ des 

seNic:es publics oonstituent la p,omesse faite à 

l'U5-l&'M' 

➔ j'accède aux 9 engagements 

• Voxusagers permet de détecter les signaux fa ibles. • 

""'~' /'· • RENA U D VILLARD 

j (Assurance 
Retraite 

La plateforme Services Publics+ sera optimisée à la fin du premier semestre 2021 pour un 
parcours encore plus fluide pour les usagers et les agents. 
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L'amélioration continue sera généralisée en 
2021 dans tous les services publics 

Le programme Services Publics + fixe les engagements communs à l'ensemble des 
administrations en contact avec les usagers et affiche leurs résultats. A la fin du premier 
semestre 2021, ces résultats seront éclairés par les retours des usagers qui pourront donner 
leur avis sur leurs services publics. 

La prochaine étape du programme Services Publics + sera de déployer dans chaque service 
une même méthode qui permettra d'améliorer très concrètement le service rendu par la prise 
en compte les retours des usagers. 

Conformément aux objectifs de transformation poursuivis par le Gouvernement, la méthode 
retenue devra reposer sur deux principes clés: 

Elle sera conduite dans chaque point de contact avec le public, en associant les parties 
prenantes (agents, usagers, élus) à l'évaluation comme à la définition des priorités 
d'action; 

Les équipes locales disposeront de marges de manœuvre et d'initiative pour définir 
elles-mêmes les plans d'action adaptés aux enjeux de leur territoire et aux attentes 
exprimées par les usagers. 

MISE EN (EUVRE &SUIVI 
DES PLANS D'ACTIONS 

COMMUNICATION 
ET AFFICHAGE 

MESURE ET AFFICHAGE 
DES RtSULTATS 

SERVICES 
PUBLICS+ 

DES PLANS D'ACTIONS 
,.___ 

tCOUTE DES USAGERS 

) liLl2) 11il--r 
ANALYSE DES tCARTS 

DtFINITION DES PRIORITts 
AVEC USAGERS,AGENTS 

ET tLUS LOCAUX 
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Services Publics + : un comité de pilotage de la qualité des 
services publics présidé par Amélie de Montchalin, associant 
l'ensemble des parties prenantes 

Amélie de Montchalin, ministre de la Transformation et de la Fonction publiques a réuni 
pour la première fois le 28 janvier 2021 le comité de pilotage de la relation usagers. li le sera 
chaque semestre. 

Il se substitue au comité de pilotage ESSOC (issu de la loi pour un État au service d'une 
société de confiance) et rassemble les secrétaires généraux des ministères, les directeurs 
généraux des principaux réseaux de services publics en relation avec les usagers, les 
directeurs du commissariat général au développement durable (CGDD), de la Direction de 
l'information légale et administrative (DILA), de la direction interministérielle du numérique 
(DINUM), de la direction générale de l'Administration et de la Fonction publique 
(DGAFP),de la Direction Générale des Entreprises (DGE), des parlementaires, des 
représentants des élus locaux, le Défenseur des droits, et le Médiateur des entreprises. La 
Direction interministérielle de la transformation publique en assure le secrétariat. 

Afin de prendre en compte les attentes concrètes des particuliers et des entreprises, la 
ministre a souhaité que ce comité de pilotage s'appuie sur deux commissions chargées de 
l'amélioration et de la simplification continues: la commission usagers particuliers et la 
commission usagers entreprises, qu'elle réunira pour la première fois au printemps 2021. 
Ces commissions associeront des usagers et des représentants du secteur privé. 

Ce comité sera chargé du pilotage et du déploiement du programme Services Publics+ et 
de la loi ESSOC (loi pour un État au service d'une société de confiance). 

Le Ministère de la transformation et de la fonction publiques 
{MTFP), pilote du programme Services Publics + 

Sous l'autorité de la ministre, la Direction interministérielle de la transformation publique 
(DITP) a pour mission de coordonner et d'animer les travaux des administrations publiques 
pour améliorer l'expérience des usagers des services publics 

Elle pilote le programme Services Publics+, et assure le suivi de son déploiement en lien 
étroit avec les têtes de réseau au plan national. 

Elle offre un appui méthodologique (auto-évaluation, guide de l'amélioration continue, 
suivi des plans d'action, outils de formation, etc.) et, anime les communautés chargées de 
la relation usagers au sein des différents réseaux. Ses objectifs: stimuler le partage des 
bonnes pratiques, identifier et suivre les actions majeures d'amélioration. 
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