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Bienvenue !
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Votre rendez-vous 
mensuel est de retour !

Partage d’expérience, témoignages d’experts

Temps d’échanges
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NOS INTERVENANTS

Mettre en place un dispositif d’écoute participative
Sofia BOUZERMA, Chef de projet de l’Ecoute participative 
Département écoute et satisfaction de la Direction de la Qualité de Service
Direction Générale de Pôle emploi

Le Mois de l’innovation publique : parcours ( expérience usagers )
Marcel GUENOUN
Responsable du pôle � Animation de communautés et formations �

Direction Interministérielle de la Transformation Publique, Mission Expérience Usagers
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Mettre en place un dispositif
d’écoute participative

Sofia BOUZERMA
Chef de projet de l’Ecoute participative 
Département écoute et satisfaction de la Direction de la Qualité de Service
Direction Générale de Pôle emploi
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QU’EST-CE QUE L’ÉCOUTE PARTICIPATIVE ?
DÉFINITION
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QU’EST-CE QUE L’ÉCOUTE PARTICIPATIVE ?
SPÉCIFICITÉS
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L’ÉCOUTE PARTICIPATIVE
CELA PERMET DE …
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L’ÉCOUTE PARTICIPATIVE
CELA NE PERMET PAS DE …
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RÉUSSIR UNE ÉCOUTE PARTICIPATIVE
EN 9 ÉTAPES
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Temps d’échanges
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Mois de l’innovation publique
Parcours ( expérience usagers )
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PRESENTATION ET ACTU SERVICES PUBLICS +
Mission expérience usagers

GÉRER LES DIFFÉRENTES FORMES DE L’ACCESSIBILITÉ DES SERVICES PUBLICS 
Dinum, Pôle emploi, chercheur

COMPRENDRE ET ACCUEILLIR LES ÉLOIGNÉS DU NUMÉRIQUE
Emmaüs Connect, France Service, chercheur

LES ACCESSIBILITÉS DES SERVICES PUBLICS 
MARDI 16 NOVEMBRE DE 9H00 À 12H30

LE LIEU, 77 AVENUE DE SÉGUR

9H-10H

10H-10H45

10H45-11H30

11H30-12H30 TEST DU SERIOUS GAME SP+
La relation de service dont vous êtes le héros

INSCRIPTION: accessibilités et services publics
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X

JULIA COLOMBAT
Pilote nationale du Processus Accueil & RDV / Référente nationale 
Programme SP+
Département appui à la relation de service et aux métiers 

DE LA STRATÉGIE GLOBALE DE SERVICE AU PROJET DE 
CONNEXION A LA PERSONNE
JEUDI 18 OCTOBRE À 13H00
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LA CONFIANCE DANS TOUS CES ÉTATS
Experts étrangers et français

FAIRE CONFIANCE AUX AGENTS: ACCOMPAGNER LE CHANGEMENT DE POSTURE

Onem (Belgique), chercheur

GAGNER LA CONFIANCE DES USAGERS EN LEUR FAISANT CONFIANCE
Entreprise ou réseau, chercheur

LA CONFIANCE POUR TOUS! 
MARDI 23 NOVEMBRE DE 9H00 À 12H30

LE LIEU, 77 AVENUE DE SÉGUR

9H-10H

10H-10H45

10H45-11H30

11H30-12H30 TEST DU SERIOUS GAME SP+
La relation de service dont vous êtes le héros

INSCRIPTION:  La confiance pour tous!
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Temps d’échanges


