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Edi tori aI_ : Pr®sentation de I
100% Contacts efficaces e
DR TACTION
PUBLIQUE

Offrir un acces simplifi¢ al 6 a d mi n etsnventer tnie nonvelle proximité en utilisant les nouvelles
technologies de | 6 i n f o domreertaccésra,des informations personnalisées et rendre les usagers
plus autonomes dans leurs démarches, leur proposer un accompagnement réel dans les moments
les plus difficiles et offrir un parcours attentionné aux personnes en difficulté, donner a chacun de nos
agents les moyens de délivrer un service de qualité tout en maitrisant les codts induits pour
I 6 admi nitdstsontalésinoumeaux défis, indissociables du choc de simplification, au ¢ T ude

notre relational 6 us.ager

Cela fait maintenant deux ans g u 6 uaoremunauté de praticiens issus des ministeres, des
organismes sociaux, des collectivités, sous | 6 i mp wd SGMAR, expérimentent des solutions
innovantes, échangent et documentent leurs meilleures pratiques pour relever ces défis. Cette
deuxieme version du recueil 100% contacts efficaces propose 36 actions concrétes, dont 16
nouveautés, issues des retours d 6 e x p ® rdés aésaawx participants, permettant d 6 a m®lla or
réponse multi-canal apportéeal 6 us.ager

Au-dela de ce recueil, la communauté produit des réalisations concretes : 9 expérimentations ont été
accompagnées par les équipes du SGMAP, en utilisant des méthodes innovantes (cartographie de
parcours usager, co-construction avec les usagers, design de service, nudge, € ), et se traduisent par
la création de nouvelles offres de service a destination des usagers. Des réalisations communes,
comme la création d 6 u forenation comportementale a destination des agents en contact avec le
public et leur encadrement direct sont en cours de déploiement.

Je vous invite dés a présent a diffuser largement ce recueil de bonnes pratiques aupres
des décideurs nationaux et régionaux sur la relation a | 6 u s at@deur proposer de rejoindre la
communauté de pratique en ligne pour bénéficier en direct de la richesse des expériences du service
public. Je suis convaincu q u &andtitue un outil précieux et utile pour accompagner les efforts que

vous avez engagés pour améliorer la qualité du service rendu a nos concitoyens.

Je tiens a remercier le Ministere de | 61 nt @r Mimistare de | 6 E d u c Matianalen
le Ministere de | 6 Agr i & Wlinistare de, la Justice, le Ministere de la Défense, la Direction
Générale des Finances Publiques, la Direction Générale des Douanes et Droits Indirects, la Direction
Générale de la Gendarmerie Nationale, la Direction des Services Administratifs et Financiers, la
Direction de la Sécurité Sociale, | 6 A C OS8G@\AF, la CNAMTS, la CNAV, la MSA, Pdle emploi, le
RSI, la Mairie de Pariset] 6 OF BuRs® sontd 6 o eteé&a impliqués dans cette initiative.

/l]x (]"“"lﬂ"_"_

Thierry Mandon
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Des enjeux pour les services publics dans leur relation

aux usagersé

« Absorber

| 6augment at
nombre de contacts,
dans un contexte

de moyens
contraints »

« Diminuer le colt
moyen des contacts
avec les usagers,
tout en améliorant
la qualité du service
rendu »

« Apporter une
information fiable,
pertinente,
compleéte

et personnalisée »

«Simplifier les
parcours usagers
et améliorer les
délais de réponse »

«Val ori ser
des agents publics
et les accompagner
dans les évolutions
de leurs métiers »
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++ Introduction : Pourquoi mettre en place les bonnes pratiques
.. de 100% Contacts efficaces ? (1/3)

A/ Lbéboptimisation de |l a relation “ | dusager sur toc

est un enjeu-clé de simplification et de réduction des codts pour les services publics

Les

« En 2012, 75% des
réclamations recues
par le Défenseur des

droits concernent
les relations entre |
les citoyens et ‘}
{Administration » |

Rapport annuel 2012 du

Défenseur des droits, juin 2013 |

®tudes men®es par | e secr®tariat go®Nn®r al pou
‘ aupres des usagers et des services publics ont mis en évidence deux constats clés :

Les contacts avec | 6 a d mi n i msetrép@andenbopas suffisamment aux attentes
des usagers en termes de proactivité et de qualité de | 61 nf o rdélaitée, o n
entrainant une forte réitération (plusieurs contacts de | 6 u s @aie une méme
demande), allant parfoisj u s g40% du volume global de contacts,

La majorité des contacts entrel 6 ad mi ni et tes @dtoyerns se fait en
face a face, alors méme que ce canal est le plus colteux ( j u s 40uods’le
colt d 6 wontact par courriel) et g u &st bouvent utilisé pour des taches a
faible valeur ajoutée, telles que le retrait d 6 ufarmulaire ou le dép6t d 6 u n
dossier.

Améliorer la qualité de service devient ainsi porteur de forts enjeux a la fois pour les usagers
et pour les services publics.

Pour

Pour

es usagers, | 6enjeu est de b®n®f i cier dobéun
Permet doéutiliser | e canal de contact adap
Donne | 6assurance que | eur demande est pri
Les fait b®&n®ficier doéune information fiab

Envoie une réponse personnalisée.

es services publics, | 6enjeu est de d®velo

R®duire | e volume des r®i t®rations et abso
des contacts, liés notamment a une attente de personnalisation accrue,

Diminuer le colt moyen des contacts avec les usagers,
Renforcer la confiance dans les services publics et améliorer la qualité du service rendu

Professionnaliser les métiers de la relation usager et recentrer les agents
sur des t©ches © plus forte valeur ajout ®e

o Assurer | o6utilisat]i
Diminuer le nombre de . . . .
Favoriser le développement contact, du canal a la fois le plus
contacts R S N
. . . ﬂ de la pro-activité pour limiter adapt® pour | dus ag|e
nécessaires au traitement - . .
N o le nombre de contacts entrants Q ses attentes, mais aussi le moins
ddune m° me de - : .
L co(teux pour le service public
U Exemples de bonnes pratiques: U Exemples de bonnes pratiques : U Exemples de bonnes pratiques :
- Mettre en place un dispositif de - Accuser réception des demandes et - Inciter les usagers, lors des
mesure de la réitération des envoyer un message doéchangesayveeeuy areatiserdeurs n
contacts cas de temps de traitement prolongé démarches en ligne
- Développer les services en -Informerpro-act i vement | 6us B&yalopperlapese delreadez-
ligne les plus attendus par les canal de contact le plus direct) lorsque le vous en ligne
usagers traitement de sa demande est effectué -é
-é -é



B/ Ce recueil regroupe un ensemble de bonnes pratigues innovantes, identifiées
et co-construites avec les ministéres et les organismes sociaux dans le cadre
de | 6initiative 100% Contacts efficaces

Les ministéres et organismes sociaux parmi les plus gros accueillants des services publics, sous
| 61 mp du sedrétarnat général de la modernisation de | 6 a cpubliquer (SGMAP), ont imaginé
| iditiative 100% Contacts efficaces. Il s 6 a @ i6 u Wé&marche de réflexion, de partage et
ddi nnovdastinée a renforcer | 6 e f f ide ahaque @&teraction avec les usagers, afin
d 6 o b tdes wantacts qui générent de la confiance et diminuent la réitération, par le canal le plus
adapté pour| 6 u s et lg mains colteux pourl 6 admi nii strati on

Pour atteindre cet objectif, | répose sur quatre piliere 100 % Cor
complémentaires :

1 s2 s1 s2 \

A

- Des sesslons pléniéres réguliéres de partage et d'lnnovation entre les partenaires
de 100% Contacts sfficaces, pour identifier les nouvelles bonnes pratiquss de Ia
relation usagers

Une mise en cuvre de ces bonnes pratiques
| auprés des partenaires volontaires, pour bénéficier de retours d expériences fiables /

la mise en ceuvre de ces bonnes pratiques (ce recueil estla consolidation des fi

La formalisation de fiches bonnes pratiques pour faciliter
ches: &S’,
explicatives déja formalisées) 7

les échanges entre partenaires et bénéficier de la demiérs version du recuell /‘

‘ L d'une 5 en ligne, pour

Grace aux travaux menés avec le ministere de | 6 | n t I® ministérer de | 6 E d u onatibnale, n

le ministere de | 6 Ag r i ke uninistere d@e,la Justice, le ministere de la Défense, la direction
générale des finances publiques, la direction générale des douanes et droits indirects, la direction de

la Gendarmerie nationale, la Direction des services administratifs et financiers des services du
Premier ministre, | 6 O ffranicaisale protection des réfugiés et apatrides, la direction de la sécurité
sociale, | 6 A g eentate des organismes de sécurité sociale, la Caisse nationale d dal | ocat i c
familiales, la caisse nationale d 6 a s s u maladie ées travailleurs salariés, la caisse nationale

d 6 as s u wiallesse la Mutualité sociale agricole, Pdle emploi, le Régime social des
indépendants, le Chateau de Versailles et la Ville de Paris, le recueil compte auj our 806 hui
bonnes pratiques et vous donne des conseils et retours d 6 e x p ®r ipeun gaeastir le
succes de leur déploiement.

A la fois pragmatiques et concréetes, ces 36 bonnes pratiques couvrent un large éventail de
sujets et vous permettront d 6 a m®| signifieativement | 6 e f f ide aadre tigositif de
relation usagers.

Ce recueil, de par la nature des bonnes pratiques recensées, s 0 a d r aussi dien aux
Ministéres q u 6 aarganismes sociaux, et est a destination des décideurs de la relation
usagers aux niveaux national, régional et départemental.

Vivante, | 6 i n i10000eCorntaete efficaces continue d 6 i d e etde tésieredes bonnes pratiques.
Ce recuell est ainsi amené a étre alimenté de nouvelles bonnes pratiques et retoursd 6 e x p ®aui e n c e
fil du temps. 7



Introduction : Pourquoi mettre en place les bonnes prat
de 100% Contacts efficaces ? (2/3)

¢ Pour plus de lisibilité, les 36 bonnes pratiques sont réparties en 4 leviers :

iques

: : Retour

CNAMTS

1.Informer les usagers des canaux mis a leur disposition pour réaliser leurs démarches 14
Pr®f ectur e
N 2. Communiquer aux usagers les horaires d'affluence de I'accueil physique et Préfecture de Police 16
Utéléphonique de Paris
-~ L6Assuranc
(@) h . N . . (Ameli) / ACOSS/
% 3. Inciter les usagers, lors des échanges avec eux , a réaliser leurs démarches en ligne Cnav/DGEiP/ La 20
(%] Poste
3 p .
g (N) 4. Développer les espaces personnels sur les sites internet CNAMTS (Ameli) 24
= (N 5. Proposer aux usagers d'étre rappelés Cnaf 28
o 6. Développer les services en ligne les plus attendus par les usagers DGDDI 32
8 7. Rendre autonome | es usagers dans | o6uti DGDDI 36
o Questions, contenus dynamiques, &) Cnav
et
-(_2 8. Enregistrer et analyser les motifs de contacts Cnav 40
[a Cnaf
. 9. D®vel opper |l a |l ogique de parcours usal( Cnaf 44
o (information proactive, offre de service) na
o (N) 10. Mutualiser un socle d'informations communes sur les activités et modes de contacts SGMAP 50
des administrations pour orienter l'usager DILA
(N)11. D®velopper le libre service "~ lodaccut Cnaf 56
12. Communiquer les engagements de délais de réponse et de traitement Référentiel Marianne 62
- 13.Assurer la vérification de la complétude des dossiers en pré-accueil ou en amont de la DDT Charente-
N ) yici - 64
visite Maritime
14. Sensibiliser et former aux attitudes relationnelles les agents en contact avec les
usal INPI 70
gers
15. Accuser r®ception des demandes et en»
temps de traitement prolongé ACOSS 76
~) 16. Evaluer auprées des usagers la clarté, la pertinence et la fiabilité de l'information RSI 78
délivrée DGFiP
17. Informer proactivement l'usager le traitement de sa demande est effectué Pole emploi 84
18. Revoir la forme des courriers et courriels administratifs (simplification du langage T C;Ic_)epigN CE 88
administratif, incarnation des valeurs dg¢ 'ransien
CNAMTS
(N) 19. Développer I'ergonomie des sites internet et des applications mobiles La Poste / Cnaf 92
(N)20. D®velopper les outils doéorientation DILA 96
. - - . P Péle emploi / RSI /
21. Mettre en place des dispositifs pour accueillir les publics spécifiques (non .
francophones, en difficult® financi reé) Académie de 100
Toulouse / Marianne
22. Développer la logique de partenariats pour améliorer la relation usager La Poste / RSI 102

NB. : Les bonnes pratiques identifiées avec le symbole N sont nouvelles par rapport a la précédente version du

recueil. Ce logo est également présent sur chaque nouvelle fiche bonne pratique



: Retour
Levier Bonne pratique Page
-. A doexp® \

0 Barometre de la qualité
23. Mesurer la performance de la relation a l'usager de service des services 106
v publics
Aol
_m"' 24. Systématiser la mesure de la satisfaction a chaud aux différentes étapes de la relation ACOSS 110
© usager Cnaf
no
— @®©
% g 25. Mettre en place un dispositif de mesure de la réitération des contacts Cnav 114
—~ a
z = 26. Mettre en place un dispositif de suivi et de gestion des courriels des usagers Secteur marchand 118
Y
- &
= O ‘N) 27. Suivre et piloter les comportements de navigation des usagers sur les sites Cnav 122
Qo
— N ) 28. Récupérer les coordonnées des usagers lors des opérations réalisées avec eux de Minist re d 126
o g maniére a les recontacter nationale / MSA
(] . . .
29. Améliorer la connaissance multicanal des usagers (historiser| 6 ens emb |l e d ACOSS 130
o mul ticanaux dodéun usager)
30. Développer les applications mobiles DGDDI (Do_uane.fr) 134
DGFiP
31. Développer la prise de rendez-vous en ligne Préfectures 138
w ~ . .
c @32.D®velopper |l es forums dobéentraide sur i nt eSNGFTransilien 142
(]
© @33. Utiliser |l es r®seaux sociaux pour dif MAAF 148
S
I} @ 34. Utiliser les réseaux sociaux pour interagir avec les usagers Cnaf 154
>
Z @ 35. Développer l'assistance sur internet en interagissant en temps réel avec l'usager MSA 158
c
—_ @ 36. Développer les outils de simulation sur internet CNAMTS 162




de 100% Contacts efficaces ? (3/3)

Cc/ Chaque bonne prati

gue

Introduction : Pourquoi mettre en place les bonnes pratiques

e dithe ek@icativel» QuRa@ppoate des e

indications et points

déattenti on

pour

Pr ®sentation doéune

Bonne pratique n™ 7: Développer les services en ligne les plus attendus
par les usagers (1/2)

Un synthese, en début
de fiche, précise les
enjeux et les livrables
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: Introduction : Comment savoir quelle(s) bonne(s) pratique(s)
: mettre en place ?

D/ Présentationdel 6 aut odi agnostic

L6i ni t100% Contaets efficaces repose sur la base du volontariat. C 6 edsrtc a vous de décider,
en fonction de votre contexte et des problématiques que vous rencontrez, des bonnes pratiques a mettre
enl uvrhecetitre, il ne s 6 a gas d 6 unouveau référentiel qualité mais bien d 6 u dé&nmarche
d 61 n n o \etade iéfterion, destinée a capitaliser sur les retours d 6 e x p ® existants @t diffuser au
plus grand nombre les bonnes pratiques de la relation usagers.

Afin de vous aider dans | 6 i d e nt iddsibenads ipratiques a mettre en place, le SGMAP vous
proposel 6odbdalt odi xigdessaus:i ¢

Initiative 100% Contacts efficaces

IRenseigner les champs grisés

Nom de la structure

Date de réalisation

Nombre d'usagers (si connu)

Volume de visites au guichet par an (si connu)
Volume d'appels téléphonique par an (si connu) L autod |agnOSt|C com prend
Volume de courriers traités par an (si connu) H H

36 questions simples
Volume de courriels regus par an (si connu) s OUI
R eV S S S e e T S e (réponses par ou
(si connu) NO N)

[Renseigner les champs grisés en sélectiomnant OUI ou NON dans le menu déroulant. Pour modiier une réponse. il sufit de cliquer dans la case, fare supprimer, el resélectionner a réponse vouue dans le menu déroulant

Actions

L'objectif de cet
autodiagnostic est de vous
esvosqoe o o e, o7 s Gchages e a0 (dgnans, sl o coutr) & aier s permettre d'évaluer

démarches en ligne ?

osous i despoces st it s e S T 1l o copen g s s core) rapidement le degré de
Orienter l'usager vers le canal le plus adapté 2 [N USSR maturité de votre structure

sa demande et le moins codteux pour JAvez-vous mis des services internet (d®marches en Iign T H
Iadministration s > sur la gestion de la relation

avez des dispositis usagers pour les rendre Iutiisation des

d@marches en |igne ? (FAQ, travail sur |'ergonomie du usagers en |dent|f|an[ en
o s T " particulier : ) )
s on et o i s Sopos s s s e Aes bonnes pratiques déja

[Est-ce que vous communiquez auprés des usagers des engagements sur les délais de réponse ? (ex : engagements du milI s es en Il uvr e
référentiel Marianne) .
o o B e e o e o Ae prog
ez s i s s axes de progression
oy

communiquez aux e de contact posiion 7

[Est.ce que vous accusez récepiion des demandes et envoyez un message dattente circonstancié en cas de tratement
prolonge?

Eveluez-vous, auprés des usagers, a clarté et la

| nternet., communicationé- et information personnalis®g

TP VAP ST TRNNI (o mez- vous | usager de mani re proactive (par SMS,

{Avezous Couriers | courtels sortant, pour simplifer e langage.
acministratit et homogéneiser Ia qulité des réponses aux usagers

Un programme dameioration de Fergonomie des sites intemet / application mabile a-l été récemment déployé ?

Des outils diorientation des usagers par t® ®phone (SVié) so

[Des disposits spécifiques sontis mis en place pour accueli les publics fragiisés dans leur acces & fadmiistration

[Des partenariats ontils é1é développés avec dautres senices de IEtat, pour mettre en place des disposifs concrets.
afin daméliore la refation usagers ?

éxaluer réguiie usagers (senice rendu et percu) 7

L usagers mesurée ?

Laréitération des contacts est-elle mestrée 2

i cela est opportun, des espaces de libre senice & Faccueil physique sontils mis en place ?

Piloter la relation usager
est-ce quun disposiif de s e de gestion des courils eiste au sein de vire rganisme / senvce 7

a Suez et plotez les usagers sur volre site ntemet / application
mobile 2

Est.ce que vous disposez dune base & jour des coordonnées de o usagers ?

Est.ce que vous avez connaissance de Iistorique des contacts multicanal pour un usager? (dates des contacts,
mot i 15, ¢)

{Avez-10us mis & disposition de \0s usagers un site mobile ou des applications mobiles? oul

i cela est opportun, avez-vous mis en place un dispositifen fgne de prise de rendez-10us pour les usagers 2 oul

Est-ce que vous avez mis en Tuvre un forum d'entraide oslagers,

Innover dans la relation usager 10 s réseau sociux pour dser de riomation a vas sagers? ou

Utisez-vous les réseaux sociaux pour interagir avec 10s usagers? oul

Est-ce que vatre organisme / senice propose des disposils dassistance en temps réel, pour les usagers willsant voire

sie intemet > el

Est.ce que vous avez mis en place des oui's de simulation sur intemet 7 oul
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Une fois les réponses saisies,| 6 aut odi @&wlneautomatiguement le pourcentage de

bonnes pratiques déjamises eni u v rser les quatre leviersdel 6i ni ti ati ve
I Orienter| 6 u s\erg ke canal le plus adapté
T Viserl 6 excedell @@ x R ®usdgeaan c e
I Piloter la relation usagers
I Innover dans la relation usagers

Une représentation graphique synthétise les résultats obtenus

Exemples de r®sultats obtenus gr©ce ~ | 6autodi

)
Initiative 100% Contacts efficaces

Résultats et plan d'actions

Date de réalisation
Volume de \isites au guichet par an (si connu)
Volume d'appels téléphonique par an (si connu)
Volume de courriers traités par an (si connu)
Volume de courriels regus par an (si connu)
Nombre de visiteurs uniques mensuels sur le site internet (si connu)
Orientation Z .
100% Représentation
graphique des résultats,
par |l evier de | 0i
Innovation Excellence
Pourcentage
déapplication de:
Plotage pre}thues. par 'IeV|er Qe
' 6initiative
Axes d'amélioration de la relation multi-canal aux usagers Couverture actuelle
1 Orienter I'usager vers le canal le plus adapté a sa demande et le moins colteux pour I'administration 40%
2 Viser I'excellence de I'expérience usager
3 Piloter la relation usager 88%
4 Innover dans la relation usager 100%
0/
64% Pourcentage global
déapplication de:
pratiques de| | 0i i
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+++: Bonne pratique n® 1: Informer les usagers des canaux mis
+.1.: aleur disposition pour réaliser leurs démarches

Pourquoi ?

Quels
livrables ?

Comment ?

Pour simplifier |l e d®p!t dobéune demande
Pour orienter | 6usag@eart axwdr sa dwepdid®g n |0 ecsed ¢

A R®pondant au besoin de | dusager

A Le moins co%teux pour | 6édorganisme [/ | e s
Pour rassurer | 6usager sur | a prise en char ge
Une cartographie des moyens ~ disposition de

usagers et des modes de contacts disponibles pour réaliser leur démarche
Un plan de communication multicanal

A/ Recenser |l es moyens =~ disposition de 1 6orga
Les supports de communication peuvent étre multiples :
A I nformations donn®es par | es conseillers
| 6Gusager des canaux mis ~° disposition pol
A I nformations donn®es par | es partenaires
A Plaguettes de communication
A Ecrans de t® ®vision / affiches dans | es
A Emailing
A Flyers accompagnant | es courriers envoy®
A Messages sur le SVI
A Articles de presse
A é
Qualifier chacun de ces supports en termes de
simplicit® déutilisationé

B/ Sélectionner les supports sur lesquels communiquer en fonction des parcours usagers

Pour chaque type dous agesétgpesiddparcours Usagers,papr ®c i s ¢
®v®nement d@dvie |l esbastions que | 6usager r ®sg
démarche (cf. bonne pratique 10 recueil)

En déduire les supports sur lesquels communiquer par étape du parcours.

NB. : le réseau des collaborateurs (surtouts ceux en contact direct avec les usagers) est
g®n®r al ement | e principal di ffuseur de | 6i nfc
«sachez quda | 6avenir, vous pourrez r®aliser

C/ Formaliser un plan de communication dédié

Pour chaque support sélectionné, identifier les messages clés a passer et préparer une
communication en conséquence
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6enjeu est de profiter de cette communi
|l es plus pertinents (adapt®s aux besoins
| 6organisme / |l e service). Le plan de <co

Modalités pratiques

Qui Quand

Recenser les supports de communication existants et les prioriser é é
Sélectionner les supports sur lesquels communiquer en fonction é é
des étapes du parcours usager

Formaliser puis déployer la communication é é

Dans le cadre des travaux sur
le référentiel Marianne, la

pr ®f ecture de
pl ace des affi
physique pour informer les
usagers des canaux mis a
disposition pour déposer une
réclamation

Nous contacter

Votre caisse d'Assurance Maladie est & votre écoute. Pour nous
contacter par courriel, rendez-vous sur votre compte ameli
(Wos services en ligne).

« Par courriel
+ Par téléphone

» Par courrier

« Pour formuler une réclamation

= Le conciliateur de la CPAM des Yvelines

Nous renconiir

s Les struct toutes vos questions sur...

» Les bureaux d'accueil Hes « vos droits ;

s |a situation de votre dossier ;
+ les démarches a accomplir ;
.
.

vos réclamations ;

o —

La Préfecture de I'Isére a I'écoute de ses usagers

. » Insatisfait de |"accueil qui vous a été réserve ?
(e] I .smlsavgzrgéréulalvsfonm*ne&nt? en
h e Béontintdu thitefremdgrot: dmdq ? |

La Préfecture de I'Isére s'engage a répondre a toutes
les réclamations déposées par ses usagers et
améliore grace avous la qualité du service délivré.

Comment déposer une réclamation ?

» Remplir le questionnaire en ligne d &dié
aux réclamations :
veveviisere, pref gou it rubrigue « nous durire =

+ Déposer une réclamation dans le hall d'accueil
de la Préfecture dans la boite a remargues et
suggestions

« N ous écrire par courrier :

Prefecue de [Moire

Direction de |z Gtoyennaté et de Mmmigration
Buresu Siratégie ot Méhodes

12 place de Verdun

EP 1045

38021 Grenchle CEDEX 1

Le site internet de la
CNAMTS informe les

Des téléconszeillers de notre plate-forme de services répondent 3 Usagers deS mOdalitéS de

contacts et des voies de
recours

les coordonnées des professionnels de santé et leurs tarifs.

Un numéro a retenir : 36 46 (prix d'un appel local depuis un
poste fixe), du lundi au vendredi de 8h a 20h.

Crhrheéh{'? |
it

I Cc alt

Quel plan
d'action ?

Exemples
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