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100% Contacts efficaces 

Recueil des bonnes pratiques  
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Editorial : Pr®sentation de lôinitiative  

100% Contacts efficaces 

Offrir un accès simplifié à lôadministration et inventer une nouvelle proximité en utilisant les nouvelles 

technologies de lôinformation, donner accès à 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 à chacun de nos 

agents les moyens de délivrer un service de qualité tout en maîtrisant les coûts induits pour 

lôadministration, tels sont les nouveaux défis, indissociables du choc de simplification, au cîur de 

notre relation à lôusager. 

 

Cela fait maintenant deux ans quôune communauté de praticiens issus des ministères, des 

organismes sociaux, des collectivités, sous lôimpulsion du SGMAP, expérimentent des solutions 

innovantes, échangent et documentent leurs meilleures pratiques pour relever ces défis. Cette 

deuxième version  du  recueil 100% contacts efficaces propose 36 actions concrètes, dont 16 

nouveautés, issues des retours dôexp®rience des réseaux participants, permettant dôam®liorer la 

réponse multi-canal apportée à lôusager.   

 

Au-delà de ce recueil, la communauté produit des réalisations concrètes : 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, é), et se traduisent par 

la création de nouvelles offres de service à destination des usagers. Des réalisations communes, 

comme la création dôune formation comportementale à destination des agents en contact avec le 

public et leur encadrement direct  sont en cours de déploiement. 

 

Je vous invite dès à présent à diffuser largement ce recueil de bonnes pratiques auprès  

des décideurs nationaux et régionaux sur la relation à lôusager et à leur proposer de rejoindre la 

communauté de pratique en ligne pour bénéficier en direct de la richesse des expériences du service 

public. Je suis convaincu quôil constitue un outil précieux et utile pour accompagner les efforts que 

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

 

Je tiens à remercier le Ministère de lôInt®rieur, le Ministère de lôEducation Nationale,  

le Ministère de lôAgriculture, le Ministère de la Justice, le Ministère 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, lôACOSS, la CNAF, la CNAMTS, la CNAV, la MSA, Pôle emploi, le 

RSI , la Mairie de Paris et lôOFPRA qui se sont dôores et déjà impliqués dans cette initiative. 

Thierry Mandon 

Secrétaire dóEtat à la Réforme de lóEtat et à la 

Simplification 
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« Absorber  

lôaugmentation du 

nombre de contacts,  

dans un contexte  

de moyens 

contraints » 

« Apporter une 

information fiable, 

pertinente, 

complète  

et personnalisée » 

 

« Diminuer le coût 

moyen des contacts 

avec les usagers,  

tout en améliorant  

la qualité du service 

rendu »  

« Valoriser lôaction 

des agents publics  

et les accompagner 

dans les évolutions  

de leurs métiers » 

Des enjeux pour les services publics dans leur relation 
aux usagersé 

«Simplifier les 

parcours usagers 

et améliorer les 

délais de réponse »  
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Optimiser et simplifier la relation ¨ lôusager  

sur tous les canaux de contacts  

Diminuer le nombre de contacts  

nécessaires au traitement  

dôune m°me demande 

Favoriser le développement  

de la pro-activité  

pour limiter le nombre  

de contacts entrants 

Assurer lôutilisation, pour chaque  

contact, du canal à la fois le plus adapté  

pour lôusager au regard de ses attentes,  

mais aussi le moins coûteux  

pour le service public 

Une r®ponse : 100% Contacts efficacesé 
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Introduction : Pourquoi mettre en place les bonnes pratiques  

de 100% Contacts efficaces ? (1/3) 

A/ Lôoptimisation de la relation ¨ lôusager sur tous les canaux de contacts  

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

 

Les ®tudes men®es par le secr®tariat g®n®ral pour la modernisation de lôaction publique (SGMAP) 

auprès des usagers et des services publics ont mis en évidence deux constats clés :  

 

 

 

 

 

 

 

 

Améliorer la qualité de service devient ainsi porteur de forts enjeux à la fois pour les usagers 

et pour les services publics.  

 

Pour les usagers, lôenjeu est de b®n®ficier dôun service public de qualit® qui :  

ï Permet dôutiliser le canal de contact adapt® ¨ leur situation, 

ï Donne lôassurance que leur demande est prise en charge, 

ï Les fait b®n®ficier dôune information fiable, pertinente et compl¯te, 

ï Envoie une réponse personnalisée. 

 

Pour les services publics, lôenjeu est de d®velopper une proximit® relationnelle qui permet de :  

ï R®duire le volume des r®it®rations et absorber lô®volution croissante de la volum®trie 

des contacts, liés notamment à une attente de personnalisation accrue, 

ï Diminuer le coût moyen des contacts avec les usagers, 

ï Renforcer la confiance dans les services publics et améliorer la qualité du service rendu  

ï Professionnaliser les métiers de la relation usager et recentrer les agents  

sur des t©ches ¨ plus forte valeur ajout®e (publics sensibles, dossiers complexesé) 

 

 

ï Les contacts avec lôadministration ne répondent pas suffisamment aux attentes 

des usagers en termes de proactivité et de qualité de lôinformation délivrée, 

entrainant une forte réitération (plusieurs contacts de lôusager pour une même 

demande), allant parfois jusquô¨ 40% du volume global de contacts, 

ï La majorité des contacts entre lôadministration et les citoyens se fait en 

face à face, alors même que ce canal est le plus coûteux (jusquô¨ 40 fois le 

coût dôun contact par courriel) et quôil est souvent utilisé pour des tâches à 

faible valeur ajoutée, telles que le retrait dôun formulaire ou le dépôt dôun 

dossier. 

Optimiser et simplifier la relation ¨ lôusager sur tous les canaux de contacts  

Diminuer le nombre de 

contacts   

 nécessaires au traitement   

   dôune m°me demande 

Favoriser le développement  

de la pro-activité pour limiter  

le nombre de contacts entrants 

Assurer lôutilisation, pour chaque 

contact, du canal à la fois le plus 

adapt® pour lôusager  au regard de 

ses attentes, mais aussi le moins 

coûteux pour le service public 

ü Exemples de bonnes pratiques :  

- Mettre en place un dispositif de 

mesure de la réitération des 

contacts 

- Développer les services en 

ligne les plus attendus par les 

usagers 

- é 

ü Exemples de bonnes pratiques :  

- Accuser réception des demandes et 

envoyer un message dôattente pr®cis en 

cas de temps de traitement prolongé  

- Informer pro-activement lôusager (par le 

canal de contact le plus direct) lorsque le 

traitement de sa demande est effectué 

- é 

ü Exemples de bonnes pratiques :  

- Inciter les usagers, lors des 

échanges avec eux, à réaliser leurs 

démarches en ligne 

- Développer la prise de rendez-

vous en ligne 

- é 
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B/ Ce recueil regroupe un ensemble de bonnes pratiques innovantes, identifiées  

et co-construites avec les ministères et les organismes sociaux dans le cadre  

de lôinitiative 100% Contacts efficaces 

 

Les ministères et organismes sociaux parmi les plus gros accueillants des services publics, sous 

lôimpulsion du secrétariat général de la modernisation de lôaction publique (SGMAP), ont imaginé 

lôinitiative 100% Contacts efficaces. Il sôagit dôune démarche de réflexion, de partage et 

dôinnovation destinée à renforcer lôefficacit® de chaque interaction avec les usagers, afin 

dôobtenir des contacts qui génèrent de la confiance et diminuent la réitération, par le canal le plus 

adapté pour lôusager et le moins coûteux pour lôadministration. 

 

Pour atteindre cet objectif, lôinitiative 100% Contacts efficaces repose sur quatre piliers 

complémentaires :  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Grâce aux travaux menés avec le ministère de lôInt®rieur, le ministère de lôEducation nationale,  

le ministère de lôAgriculture, le ministère de la Justice, le ministère 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, lôOffice français de protection des réfugiés et apatrides, la direction de la sécurité 

sociale, lôAgence centrale des organismes de sécurité sociale, la Caisse nationale dôallocations 

familiales, la caisse nationale dôassurance maladie des travailleurs salariés, la caisse nationale 

dôassurance vieillesse, la Mutualité sociale agricole, Pôle emploi, le Régime social des 

indépendants, le Château de Versailles et la Ville de Paris, le recueil compte aujourdôhui 36 

bonnes pratiques et vous donne des conseils et retours dôexp®riences pour garantir le 

succès de leur déploiement.   

 

A la fois pragmatiques et concrètes, ces 36 bonnes pratiques couvrent un large éventail de 

sujets et vous permettront dôam®liorer significativement lôefficacit® de votre dispositif de 

relation usagers.  

 

Ce recueil, de par la nature des bonnes pratiques recensées, sôadresse aussi bien aux 

Ministères quôaux organismes sociaux, et est à destination des décideurs de la relation 

usagers aux niveaux national, régional et départemental.  

 

Vivante, lôinitiative 100% Contacts efficaces continue dôidentifier et de tester des bonnes pratiques. 

Ce recueil est ainsi amené à être alimenté de nouvelles bonnes pratiques et retours dôexp®rience au 

fil du temps. 

Des sessions pl®ni¯res r®guli¯res de partage et dôinnovation entre les partenaires 

de 100% Contacts efficaces, pour identifier les nouvelles bonnes pratiques de la 

relation usagers 

Une mise en îuvre de ces bonnes pratiques  

aupr¯s des partenaires volontaires, pour b®n®ficier de retours dôexp®riences fiables 

B 

A 

Lôanimation dôune communaut® en ligne, pour poursuivre  

les échanges entre partenaires et bénéficier de la dernière version du recueil 

D 

La formalisation de fiches bonnes pratiques pour faciliter  

la mise en îuvre  de ces bonnes pratiques (ce recueil est la consolidation des fiches 

explicatives déjà formalisées) 

C 
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Introduction : Pourquoi mettre en place les bonnes pratiques  

de 100% Contacts efficaces ? (2/3) 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

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

 

1.Informer les usagers des canaux mis  à leur disposition pour réaliser leurs démarches 
CNAMTS  

Pr®fecture de lôIs¯re 
14 

2. Communiquer aux usagers les horaires d'affluence de l'accueil physique et 

téléphonique 

Préfecture de Police 

de Paris 
16 

3. Inciter les usagers, lors des échanges avec eux , à réaliser leurs démarches en ligne 

LôAssurance maladie 

(Ameli)  / ACOSS / 

Cnav / DGFiP / La 

Poste 

20 

4. Développer les espaces personnels sur les sites internet  CNAMTS (Ameli) 24 

5. Proposer aux usagers d'être rappelés  Cnaf  28 

6. Développer les services en ligne les plus attendus par les usagers  DGDDI 32 

7. Rendre autonome les usagers dans lôutilisation des services en ligne (Foire Aux 
Questions, contenus dynamiques, é) 

DGDDI 

Cnav 
36 

8. Enregistrer et analyser les motifs de contacts 
Cnav 

Cnaf 
40 

9. D®velopper la logique de parcours usagers en fonction dô®v¯nements de vie 
(information proactive, offre de service) Cnaf 44 

10. Mutualiser un socle d'informations communes sur les activités et modes de contacts 
des administrations pour orienter l'usager 

SGMAP 

DILA 
50 

11. D®velopper le libre service ¨ lôaccueil physique 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 
visite 

DDT Charente-

Maritime 
64 

14. Sensibiliser et former aux attitudes relationnelles les agents en contact avec les 
usagers INPI 70 

15. Accuser r®ception des demandes et envoyer  un message dôattente pr®cis en cas de 
temps de traitement prolongé ACOSS 76 

16. Evaluer auprès des usagers la clarté, la pertinence et la fiabilité de l'information 
délivrée  

RSI 

DGFiP 
78 

17. Informer proactivement l'usager le traitement de sa demande est effectué  Pôle emploi 84 

18. Revoir la forme des courriers et courriels administratifs (simplification du langage 
administratif, incarnation des valeurs de lôorganisme / du service é) 

Coepia 

Transilien SNCF 

CNAMTS 

88 

19. Développer l'ergonomie des sites internet  et des applications mobiles  La Poste / Cnaf 92 

20. D®velopper les outils dôorientation des usagers par t®l®phone  DILA 96 

21. Mettre en place des dispositifs pour accueillir les publics spécifiques (non 
francophones, en difficult® financi¯reé)  

Pôle emploi / RSI  / 

Académie de 

Toulouse  / Marianne 

100 

22. Développer la logique de partenariats  pour améliorer la relation usager  La Poste / RSI 102 

P
il
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te
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 r
e
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Bonne pratique 
Retour 

dôexp®rience 
Page 
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23. Mesurer la performance de la relation à l'usager 
Baromètre de la qualité 

de service des services 

publics  

106 

24. Systématiser la mesure de la satisfaction à chaud aux différentes étapes de la relation 
usager  

ACOSS 

Cnaf 
110 

25. Mettre en place un dispositif de mesure de la réitération des contacts Cnav 114 

26. Mettre en place un dispositif de suivi et de gestion  des courriels des usagers  Secteur marchand 118 

27. Suivre et piloter les comportements de navigation des usagers sur les sites  Cnav 122 

28. Récupérer les coordonnées des usagers lors des opérations réalisées avec eux de 
manière à les recontacter 

Minist¯re de lôEducation 

nationale  / MSA 
126 

29. Améliorer la connaissance multicanal des usagers (historiser lôensemble des contacts 
multicanaux dôun usager)  ACOSS 130 

30. Développer les applications mobiles  
DGDDI (Douane.fr) 

DGFiP 
134 

31. Développer la prise de rendez-vous en ligne  Préfectures 138 

32. D®velopper les forums dôentraide sur internet  SNCF Transilien 142 

33. Utiliser les r®seaux sociaux pour diffuser de lôinformation MAAF 148 

34. Utiliser les réseaux sociaux pour interagir avec les usagers Cnaf 154 

35. Développer l'assistance sur internet en interagissant en temps réel avec l'usager  MSA 158 

36. Développer les outils de simulation sur internet  CNAMTS 162 

O
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Bonne pratique 
Retour 

dôexp®rience 
Page Levier 
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Introduction : Pourquoi mettre en place les bonnes pratiques  

de 100% Contacts efficaces ? (3/3) 

C/ Chaque bonne pratique est d®taill®e au sein dôune ç fiche explicative » qui apporte des 

indications et points dôattention pour mettre en îuvre les bonnes pratiques 

 

Un synthèse, en début 

de fiche, précise les 

enjeux et les livrables 

attendus de la bonne 

pratique. 

Ç Si vous souhaitez en savoir plus, une rubrique « Contacts » à la fin du recueil vous donne  

les coordonn®es des personnes qui ont mis en place les retours dôexp®rience dans leurs organisations 

NB. : ces fiches nôont pas pour vocation ¨ °tre exhaustives, leur but est dôattirer lôattention  

sur des éléments importants de méthodologie ou de déploiement 

 

Les deux pages 

suivantes décrivent 

des retours 

dôexp®rience sur la 

bonne pratique.  

En général, chaque 

bonne pratique est 

®tay®e dôun retour 

dôexp®rience du 

secteur public et dôun 

retour du secteur 

marchand. 

Un plan dôaction permet 

de planifier les 

principales étapes pour 

mettre en îuvre la 

bonne pratique. 

Un signal en haut à 

droite indique les gains 

et complexité de mise 

en îuvre de la bonne 

pratique ¨ lôaide de 

jauges. Un pavé fait 

également le lien avec 

les engagements 

Marianne. 

Enfin, un marqueur vert 

ou orange indique si le 

retour dôexp®rience sur 

la bonne pratique est 

validé ou en cours de 

réalisation. 

Deux pages détaillent 

ensuite les modalités 

de mise en îuvre de 

la bonne pratique et 

les points dôattention. 

Ç Pr®sentation dôune structure type de fiche explicative : 
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D/ Présentation de lôautodiagnostic 

 

Lôinitiative 100% Contacts efficaces repose sur la base du volontariat. Côest donc à vous de décider, 

en fonction de votre contexte et des problématiques que vous rencontrez, des bonnes pratiques à mettre 

en îuvre. A ce titre, il ne sôagit pas dôun nouveau référentiel qualité mais bien dôune démarche 

dôinnovation et de réflexion, destinée à capitaliser sur les retours dôexp®rience existants et à diffuser au 

plus grand nombre les bonnes pratiques de la relation usagers. 

Afin de vous aider dans lôidentification des bonnes pratiques à mettre en place, le SGMAP vous 

propose lôoutil dôautodiagnostic ci-dessous :  

Introduction : Comment savoir quelle(s) bonne(s) pratique(s)  

mettre en place ? 

Autodiagnostic

Renseigner 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)

Volume de courriers traités par an (si connu)

Volume de courriels reçus par an (si connu)

Nombre de visiteurs uniques mensuels sur le site internet 

(si connu)

Renseigner les champs grisés en sélectionnant OUI ou NON dans le menu déroulant. Pour modifier une réponse, il suffit de cliquer dans la case, faire supprimer, et resélectionner la réponse voulue dans le menu déroulant 

Questions 
Réponse 

(sélectionner OUI ou 

NON)

Est-ce que vous communiquez aux usagers les canaux de contact à leur disposition ? OUI

Est-ce que vous informez les usagers des horaires d'affluence pour l'accueil aux guichets et au téléphone? NON

Est-ce que vous inciter les usagers, lors des échanges avec eux (téléphone, accueil ou courrier), à réaliser leurs 

démarches en ligne ?
OUI

Disposez-vous d'espaces personnels sécurisés sur votre site internet (si cela est opportun au regard de votre contexte) 

? 
OUI

Avez-vous mis en place un dispositif de rappel des usagers ? (ex : appel sortant réalisé par un conseiller) OUI

Avez-vous mis des services internet (d®marches en ligneé) permettant aux usagers de r®aliser leurs d®marches ¨ 

distance ?
NON

Est-ce que vous avez des dispositifs d'accompagnement des usagers pour les rendre autonomes dans l'utilisation des 

d®marches en ligne ? (FAQ, travail sur l'ergonomie du site, plateforme d'assistance par t®l ou en ligne,é)
NON

Les motifs de contact sont-ils enregistrés et régulièrement analysés ? NON

Est-ce que vous avez développé une logique de parcours correspondant à des évènements de vie (ex : je déménage, je 

poursuis des études supérieures,  je crée mon entreprise,...) auxquels correspond une offre de service ?
NON

Participez-vous à un programme de mutualisation des informations usagers disponibles, avec d'autres services de l'Etat 

?
NON

Est-ce que vous communiquez auprès des usagers des engagements sur les délais de réponse ? (ex : engagements du 

référentiel Marianne)
NON

Avez-vous mis en place un / des dispositifs pour favoriser la complétude des dossiers des usagers (en amont des visites 

à l'accueil physique) ?
NON

Les agents en contact avec le public sont-ils formés systématiquement à la gestion de la relation avec les usagers? 

(formation initiale et continue)
NON

Est-ce que vous accusez réception des demandes et envoyez un message d'attente circonstancié en cas de traitement 

prolongé?
OUI

Evaluez-vous, auprès des usagers, la clarté et la pertinence de l'information diffusée ? (information institutionnelle - site 

internet, communicationé- et information personnalis®e - r®ponse aux demandesé)
NON

Informez-vous l'usager de mani¯re proactive (par SMS, mail, courrieré) lorsque le traitement de sa demande est effectu® 

?
OUI

Avez-vous réalisé récemment un projet de simplification des courriers / courriels sortant, pour simplifier le langage 

administratif et homogénéiser la qualité des réponses aux usagers ?
NON

Un programme d'amélioration de l'ergonomie des sites internet / application mobile a-t-il été récemment déployé ? OUI

Des outils d'orientation des usagers par t®l®phone (SVIé) sont-ils mis en place ?NON

Des dispositifs spécifiques sont-ils mis en place pour accueillir les publics fragilisés dans leur accès à l'administration 

(personnes en situation de handicap, non francophones,é) ?
NON

Des partenariats ont-ils été développés avec d'autres services de l'Etat, pour mettre en place des dispositifs concrets 

afin d'améliorer la relation usagers ?
NON

Est-ce que vous évaluer régulièrement la performance de votre dispositif de relation usagers (service rendu et perçu) ? NON

La satisfaction à chaud de vos usagers est-elle systématiquement mesurée ? OUI

La réitération des contacts est-elle mesurée ? OUI

Si cela est opportun, des espaces de libre service à l'accueil physique sont-ils mis en place ? OUI

Est-ce qu'un dispositif de suivi et de gestion des courriels existe au sein de votre organisme / service ? OUI

Est-ce que vous suivez et pilotez les comportements de navigation des usagers sur votre site internet / application 

mobile ?
OUI

Est-ce que vous disposez d'une base à jour des coordonnées de vos usagers ? OUI

Est-ce que vous avez connaissance de l'historique des contacts multicanal pour un usager? (dates des contacts, 

motifs,é)
OUI

Avez-vous mis à disposition de vos usagers un site mobile ou des applications mobiles? OUI

Si cela est opportun, avez-vous mis en place un dispositif en ligne de prise de rendez-vous pour les usagers ? OUI

Est-ce que vous avez mis en îuvre un forum d'entraide entre usagers, pilot® / r®gul® par votre organisme / service ?OUI

Utilisez-vous les réseaux sociaux pour diffuser de l'information à vos usagers? OUI

Utilisez-vous les réseaux sociaux pour interagir avec vos usagers? OUI

Est-ce que votre organisme / service propose des dispositifs d'assistance en temps réel, pour les usagers utilisant votre 

site internet ?
OUI

Est-ce que vous avez mis en place des outils de simulation sur internet ? OUI

Initiative 100% Contacts efficaces

Actions

Innover dans la relation usager4

1

Orienter l'usager vers le canal le plus adapté à 

sa demande et le moins coûteux pour 

l'administration

2 Viser l'excellence de l'expérience usager

3 Piloter la relation usager

L'autodiagnostic comprend 

36 questions simples 

(réponses par OUI ou 

NON)  

 

L'objectif de cet 

autodiagnostic est de vous 

permettre d'évaluer 

rapidement le degré de 

maturité de votre structure 

sur la gestion de la relation 

usagers en identifiant en 

particulier :  

Åles bonnes pratiques déjà 

mises en îuvre 

Åles axes de progression 
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Exemples de r®sultats obtenus gr©ce ¨ lôautodiagnostic :  

Une fois les réponses saisies, lôautodiagnostic évalue automatiquement le pourcentage de 

bonnes pratiques déjà mises en îuvre sur les quatre leviers de lôinitiative :  

ï Orienter lôusager vers le canal le plus adapté 

ï Viser lôexcellence de lôexp®rience usagers 

ï Piloter la relation usagers 

ï Innover dans la relation usagers 

 

Une représentation graphique synthétise les résultats obtenus 

Résultats et plan d'actions

Date de réalisation 0 0

Volume de visites au guichet par an (si connu) 0

Volume d'appels téléphonique par an (si connu) 0

Volume de courriers traités par an (si connu) 0

Volume de courriels reçus par an (si connu) 0

Nombre de visiteurs uniques mensuels sur le site internet (si connu) 0

Couverture actuelle

1 40%

2 27%

3 88%

4 100%

Moy
64%

Innover dans la relation usager

Axes d'amélioration de la relation multi-canal aux usagers

Orienter l'usager vers le canal le plus adapté à sa demande et le moins coûteux pour l'administration

Viser l'excellence de l'expérience usager

Piloter la relation usager

Initiative 100% Contacts efficaces

0%

20%

40%

60%

80%

100%

Orientation

Innovation

Pilotage

Excellence

Pourcentage 

dôapplication des bonnes 

pratiques par levier de 

lôinitiative 

Pourcentage global 

dôapplication des bonnes 

pratiques de lôinitiative 

Représentation 

graphique des résultats, 

par levier de lôinitiative 
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Ç Pour simplifier le d®p¹t dôune demande 

Ç Pour orienter lôusager vers un canal de contact adapt®, côest-à-dire :  

Å R®pondant au besoin de lôusager 

Å Le moins co¾teux pour lôorganisme / le service 

Ç Pour rassurer lôusager sur la prise en charge de sa demande 

Pourquoi ? 

Comment ? 

Quels 

livrables ? 

Ç Une cartographie des moyens ¨ disposition de lôorganisme / du service pour informer les 

usagers et des modes de contacts disponibles pour réaliser leur démarche 

Ç Un plan de communication multicanal 

A/ Recenser les moyens ¨ disposition de lôorganisme / du service pour communiquer 

Ç Les supports de communication peuvent être multiples :  

Å Informations donn®es par les conseillers (¨ lôissue dôun contact, le conseiller informe 

lôusager des canaux mis ¨ disposition pour r®aliser ses d®marches) 

Å Informations donn®es par les partenaires (mairies, associations localesé) 

Å Plaquettes de communication 

Å Ecrans de t®l®vision / affiches dans les lieux dôaccueil ou chez les partenaires 

Å Emailing 

Å Flyers accompagnant les courriers envoy®s par lôorganisme / le service 

Å Messages sur le SVI 

Å Articles de presse 

Å é 

Ç Qualifier chacun de ces supports en termes de visibilit® par les usagers, co¾t dôutilisation, 

simplicit® dôutilisationé 

 

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

Ç Pour chaque type dôusager, identifier pr®cis®ment les étapes du parcours usagers, par 

®v®nement de vie : côest-à-dire les actions que lôusager r®alise pour mener ¨ bien une 

démarche (cf. bonne pratique 10 recueil) 

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

Ç NB. : le réseau des collaborateurs (surtouts ceux en contact direct avec les usagers) est 

g®n®ralement le principal diffuseur de lôinformation (par exemple, ¨ la fin dôune conversation : 

« sachez quôa lôavenir, vous pourrez r®aliser cette d®marche via notre site internet ») 

 

C/ Formaliser un plan de communication dédié 

Ç Pour chaque support sélectionné, identifier les messages clés à passer et préparer une 

communication en conséquence 

Bonne pratique n° 1 : Informer les usagers des canaux mis  

à leur disposition pour réaliser leurs démarches 
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Comment ? 

(suite) 

Lôenjeu est de profiter de cette communication pour orienter les usagers vers les canaux 

les plus pertinents (adapt®s aux besoins de lôusager et les plus ®conomiques pour 

lôorganisme / le service). Le plan de communication doit °tre formalis® en ce sens 

Quel plan 

d'action ? 

Exemples 

Modalités pratiques Qui Quand 

Recenser les supports de communication existants et les prioriser é é 

Sélectionner les supports sur lesquels communiquer en fonction 

des étapes du parcours usager 
é é 

Formaliser puis déployer la communication é é 

Dans le cadre des travaux sur 

le référentiel Marianne, la 

pr®fecture de lôIs¯re a mis en 

place des affiches ¨ lôaccueil 

physique pour informer les 

usagers des canaux mis à 

disposition pour déposer une 

réclamation 

Le site internet de la 

CNAMTS informe les 

usagers des modalités de 

contacts et des voies de 

recours 

Tableau de bord de la bonne pratique 

Co¾t de mise en îuvre  

Complexité technique de la bonne 

pratique 
Importance de la conduite du 
changement pour les collaborateurs 

Gains de la bonne pratique 

Importance de la conduite du 
changement pour les usagers 

Complexit® de mise en îuvre  

Génère de la confiance 

Diminue la réitération 

Oriente lôusager vers le canal le plus 
adapté pour lui 

Diminue les coûts 

Retour dôexp®rience valid® 


