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SERVICES
PUBLICS*

NOUS NOUS
ENGAGEONS
POUR AMELIORER
LES SERVICES
PUBLICS

CONNECTEZVOUS A SERVICE-PUBLICFR

2019-2020 :Renouvellement des engagements de la charte Marianne
2020-2021 : Déploiement de Services publics plus (DITP)

+ PROCHES

o Dang |& respect mutuel, vous 8tes
accueillis avec courtolsie et
bienveillance et sauf sxceptions
Fr&wu fa lolvous avez
e droit 2 l'erreur

Nowus sommes joignables par
télephane ou sur place et nous
facilitons ves démarches en kgne

Vews bénéfiziez d'un accompa-
gnement adapté 3 votre situation
persannelie

+ EFFICACES

Nous vous orientons vers

|3 personne compétente poyr
o traiter votre demands

Veus recevez une téponse

0 vos demandas dans ks delals
annencds et vous Stes informeés
sur Favancement de votre dossier

Vous avez accis 3 nos résultats
da qualité de service

+ SIMPLES

Vos avis sont pris en compte
pour ameliorsr et smplifier nos
demarches

Neus développans en
o permanencs nos competences
et nous améliorons en conting

° Nous sommaes dco-responsables

SERVICES
PUBLICS+

Engagement 1

Respect mutuel, accueil avec
courtoisie et bienveillance, droit a
I'erreur

+
Proches

Engagement 2

Multi canal : téléphone, sur place,
démarches en ligne

Engagement 3

Accompagnement adapté a la
situation personnelle des usagers

Engagement 4

Orientation vers la personne
compétente pour traiter la
demande

+
Efficaces

Engagement 5

Respect des délais + Tenir informé
les usagers de I'avancée de sa
demande

Engagement 6

Acces aux résultats de qualité de
service

+
Simples

Engagement 7

Prise en compte des avis usagers +
simplification des démarches

Engagement 8

Démarche d’amélioration continue

Engagement 9

Démarche éco-responsable




Services publics + dans la stratégie 2021-2025 des

Archives nationales

ARENIVES
4 NATYIONALES
LES CITOYENS AU CEEUR DE NOS POLITIQUES S T RAT E G I E
* Toutusager 2021 0O 2025

= Publicen quéte de droit

- 1. Mieux connaftre nos publics et leurs attentes : cadre
d’enquétes souples, multiformes, en interaction
permanente avec nos publics, a partir des enquétes
nationales (ministere de la Culture, service interministériel
des Archives de France), de panels d’usagers.

- 2. MleuxaccompagnerIesusagersetsmphﬁerleurs

eil physique et numérique en lien avec
Services publics+ (Jefonte du site institutionnel et
articulation avec la « salle des inventaires virtuelle »).

- 3. Développer un « guichet citoyen » : parcours-types,
profilés et simplifiés, permettant un accompagnement
adapteé.

- 4. Fairedesusagersdesacteurs et des contributeurs :
design de services ; démarches collaborativesen ligne a
amplifier avec une plateforme unique et a I'échelle.

28/09/2022

L'AXE 2
DES ARCHIVES OUVERTES SUR LA CITE

Visiteurs, publics de la
programmation culturelle et
artistique

Réseaux des fondations et
associations mémorielles

Jeunes publics, scolaires.

e

L'AXE 4
DES DOCUMENTS ET DONNEES PLUS UNE MEMOIRE COLLECTIVE POUR LES
ACCESSIBLES POUR TOUS GENERATIONS FUTURES
Lecteurs désireux d’explorer les Publics « a venir »

fonds, d’entrer dans les collections,
de consulter ou réutiliser les
ressources
o)

W




Le programme Services publics+ aux Archives nationales

Le déploiement
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* Intégration dans le réseau
ministériel SP+

« Affichage physique et site
Internet
« Banniére et 9 engagements

 Indicateurs de satisfaction (indicateurs B
d’ouverture et de fréquentation)

* Lien Je contribue en partageant mon
expeérience 5
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EESEET services publics+
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par la loi, vous avez le droit & 'ereur™
2 - Nous sommes joignables par téléphone ou sur place et nous fadilitons vos démarches en ligne
3 - Vous bénéficiez d'un accompagnement adapté 3 votre situation personnelle

Un service public efficace
4 - Nous vous onentons vers la personne compétente pour traiter votre demande

5 - Vous recevez une réponse 3 vos demandes dans les délais annoncés et vous étes informés sur Favancement
Programmes de numérisaton de votre dossier

6 - Vous avez accés 3 nos résultats de qualité de service

Regstre des entrées

Etat des classements
Un service public simple
Comité des usagers 7 - Vos avis sont pris en compte pour améliorer et simplifier nos démarches
8 - Afin de vous offrir un service de qualité, nous en
Loncertation retve 3u projet 9 - Nous sommes éco-responsables

Pour répondre 4 'engagement de transparence, les Archives nationales tiennent 4 afficher leurs indicateurs de
fréquentation et d'ouverture.

Nombre de jours d'ouverture des salles de consultation (2021) = 273 jours
Nombre de jours d'ouverture du musée des Archives nationales (2021) = 310 jours

Année 2021 Sigll=e
Fréquentation totale - 94274 B

Pour des services publics pius proches, phus simples et plus efficaces

Je contribue en partageant mon ex

périence
B . £
@ =

Fréquentation salle de lecture = 26977
Fréquentation activités pédagogiques = 5400
Fréquentation activités culturelles et scientifiques = 61897



https://www.plus.transformation.gouv.fr/

Le programme Services publics+ aux Archives nationales
Un diagnostic par auto-évaluation

SERVICES
PUBLICS+*

BRI services publics+

La mise en
ceuvre

eFevrier - mars 2022
eAuto-évlaution par
questionnaire
*DIRP/DIRF

eAvril 2022 : compilation
des réponses et saisie
sur la plateforme SP+

Votre taux d'atteinte au regard des 9

engagements du programme Services Publics +

Taux d'atteinte a la cible (en %) *
Vision par engagement
Dans le respect mutuel, vous étes accueillis avec courtoisie et
bienveillance, et dans les conditions prévues par la loi vos avez le 68,9

droit a l'erreur Des
Nous sommes joignables par téléphone ou sur place et nous
Joig| P P P 65 engagements a

facilitons vos démarches en ligne

Vous bénéficiez d'un accompagnement adapté a votre situation 695 (@
ersonnelle & .
P . Des points
Nous vous orientons; i '
demande

o | S résultats —

Vous avez acces

' Taux
| général

il * Des points forts a maintenir : @
Nous développor courtoisie, mutlicanal, qualité de
Nous sommes éc |'aCCOm pagnement

e Des adaptations a engager :
tragabilité des demandes, prise en
compte de la démarche usagers,

affichage résultats de qualité de
service

e Des axes a initier : démarche
d’amélioration continue, gestes
éco-responsables

4TTRE EN PLACE
ES PLANS D'ACTIONS

P

< Contextualisez les résultats : contexte local, org: d
-+ Consolidez les enseignements avec les autres ré¢ e

pilotage, dispositifs de satisfaction (enquétes, éc

4
Sl PH

+ Privilégiez les actions rapides et concrétes pour répondre aux problématiques
ciblées

+ Evaluez la pertinence des actions envisagées en consultant les usagers et les élus de
proximité dans le cadre du comité local de I'amélioration continue

(y

= Définissez un plan d'actions adapté aux besoins

La suite : un plan
d’amélioration
continue

e Accueil téléphonique
e Formation des agents

* Tracabilité de I'instruction des
demandes

e Enquétes de satisfaction
¢ Affichage des résultats

e Démarche eco-responsable a
destination du public




Le programme Services publics+ aux Archives nationales
L'écoute usagers

* Les dispositifs ministériels

Patrimostat
Fréquentation Il
(archives, monuments,
=% musées, villes d’art et
e A d’Histoire
L’ECOUTE
DES
. Alé isi
VISITEURS écoute des visiteurs
£ 4 S

(AEV)

Enquétes (connaissance des
publics et niveau de
satisfaction

* Enquétes internes de satisfaction : salles de lecture de Pierrefitte et
Paris (printemps-été 2022)

| ==_ —= STRATEGIE
— 202102025




Le programme Services publics+ aux Archives nationales
L'écoute usagers : les premiers enseignements de l'enquéte
de satisfaction

Accueil physique

Salle de lecture —
/00
25 " |
20 ne lar isfaction
20 \u/ Une large satisfactio
10 R o
- 1 ]
° 9980000
Tres Informations  Plus de « N T
satisfaisant, déja en ligne patience et de Q;\\‘r\ ,'b\‘\e & S sb &0‘) o ‘c,b
: < ) O P& F K&
rapide, pédagogie N & & & PO S
) C K O &
efficace, @0 & ] S )
aimable & & Des salles de lecture moins bruyantes, plus
S

=" confortables et aux horaires d’ouverture
plus étendus

Des espaces de convivialité plus

Services numeriques et confortables

Espaces ouverts au public numeérisation

(hors salles de lecture)

Acces Wifi et Internet plébiscités

Insatisfaction sur les dysfonctionnements

- & & & des services numériques et leur complexité
. & ¥ ¥ & &
o & N ¢ e S & _Q?\%
4 (2 N
& & &Q&OQ & i & Source :
(/o %0 (\\ \Qé\ ’
= S

Relevé des suggestions
émises lors de I’enquéte
de satisfaction (site de
Paris)



Le programme Services publics+ aux Archives nationales
L'écoute des usagers

Motifs de réclamations (2013-2020)

Fonctionnement pendant la crise
"covID"

Personnel (mouvements de personnel,
sous-effectifs, incidents...)

Fermetures exceptionnelles de la
salle de lecture

Fonctionnement des
systémes
d'information

Espaces
ouverts au
public (hor...

Fermeture
de la salle

Salle de | Respect des
lecture : délais de
confort | traitement

Salle de lecture : confort
Espaces ouverts au public (hors salle de
lecture) : confort

Compréhension des contrdles et
procédures de sécurité

Communication des documents :
complexité

Fonctionnement pendant la crise "COVID"
Personnel (mouvements de personnel,
sous-effectifs, incidents...)

Fonctionnement des systemes
d'information

Fermetures exceptionnelles de la salle de
lecture

Respect des délais de traitement

Accés par téléphone

M Fermeture de la salle des inventaires

Attentes de plus de communication
et transparence pendant les périodes
critiques (crise COVID, travaux,
mouvements sociaux...)

Attentes de plus de communication
et de transparence sur les
interruptions ou incidents des
services numériques

Peu de réclamations sur le
fonctionnement des salles de lecture
(horaires, quotas, confort...)



Le programme Services publics+ aux Archives nationales
Pistes pour un plan d’amelioration continue

« Améliorer de notre communication lors de pannes ou incidents

POU rovne informatiques
o oo . « Acces WIFI et Internet dans les espaces ouverts au public
flablllsatlon et « Refonte du site Internet

« SIV : développer des tutoriels

Si m p I ification d es « Tracabilité de 'instruction des demandes

= « Identification et affichage de nos temps de traitement des
services démarches de nos usagers

» Généralisation de I'envoi d'un accusé réception par le SIA
« Identification France/Connect

« Accueil téléphonique : amélioration des solutions

techniques numériques

«Formation « accueil du public SP+ »
«Rationalisation de la signalétique
« Amélioration de la visibilité des espaces de travail

collectifs
m ICana . . :
- - P I ESpéceS de re§ta‘urat|on/p0|s‘sons ouverts au public (par ex « Améliorer la stratégie de communication en période de
renforce accés du public a la cantine a PSS) Pour une éCOUte crises ou de tensions
«Ecoute usagers : mettre en place des comités d'écoute
des usagers plus usagers
etendue . in?uetzs, de s’aFlsfactlon :
POU run «Mieux identifier des agents des AN : port du badge, sRetour diexperiences usagers

«Accueil des personnes en situation de handicaps :
réactiver les formations internes
] s . . . 1 .
tOUJOU rs pIUS Améliorer la C|r.culat|on mtgrne dg I'information sur
la programmation des manifestations culturelles et

personnaIiSé scientifiques

accueil

«Démarche a construire

service au public




