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Engagement 1 Respect mutuel, accueil avec 
courtoisie et bienveillance, droit à 
l’erreur

Engagement 2 Multi canal : téléphone, sur place, 
démarches en ligne

Engagement 3 Accompagnement adapté à la 
situation personnelle des usagers

Engagement 4 Orientation vers la personne 
compétente pour traiter la 
demande

Engagement 5 Respect des délais + Tenir informé 
les usagers de l’avancée de sa 
demande

Engagement 6 Accès aux résultats de qualité de 
service

Engagement 7 Prise en compte des avis usagers + 
simplification des démarches

Engagement 8 Démarche d’amélioration continue

Engagement 9 Démarche éco-responsable

+
Proches

+
Efficaces

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


La mise en 
œuvre

•Fevrier - mars 2022
•Auto-évlaution par 
questionnaire
•DIRP/DIRF
•Avril 2022 : compilation 
des réponses et saisie 
sur la plateforme SP+

Les résultats
• Des points forts à maintenir : 

courtoisie, mutlicanal, qualité de 
l’accompagnement 

• Des adaptations  à engager : 
traçabilité des demandes, prise en 
compte de la démarche usagers, 
affichage résultats de qualité de 
service

• Des axes à initier : démarche 
d’amélioration continue, gestes 
éco-responsables

La suite : un plan 
d’amélioration 
continue

• Accueil téléphonique

• Formation des agents

• Traçabilité de l’instruction des 
demandes

• Enquêtes de satisfaction

• Affichage des résultats

• Démarche eco-responsable à 
destination du public

•…

5



• Les dispositifs ministériels

• Enquêtes internes de satisfaction : salles de lecture de Pierrefitte et 
Paris (printemps-été 2022)
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Services numériques et 
numérisation

Source : 
Relevé des suggestions
émises lors de  l’enquête 
de satisfaction (site de 
Paris)

Une large satisfaction

Des salles de lecture moins bruyantes, plus 
confortables et aux horaires d’ouverture 
plus étendus

Des espaces de convivialité plus 
confortables

Accès Wifi et Internet plébiscités

Insatisfaction sur les dysfonctionnements 
des services numériques et leur complexité
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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…)




