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Services Publics+ 
BOUCLE DE L’AMÉLIORATION CONTINUE AVEC LES USAGERS  

Services Publics+ s’appuie sur l’écoute des usagers et la mesure de la qualité pour améliorer en continu les 
services publics : un cercle vertueux où les attentes et la satisfaction des usagers guident les plans d’amélioration.

La réalisation annuelle d’autodiagnostics,
au sein des services de proximité

L’organisation d’instances permettant de 
réunir les parties prenantes du service public 
pour identifier et prioriser les actions à mener

La définition, affichage et conduite d’un plan 
d’action permettant d’améliorer la qualité du 
service rendu
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MISE EN OEUVRE

OBJECTIFS COLLECTIFS

• Recréer du lien 
• Renforcer la proximité et la 

confiance dans les services 
publics du quotidien
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L’autodiagnostic est un prérequis et un outil de 

préparation à l’audit de labellisation 

(les scores obtenus sont sans incidence sur la 

décision de l’organisme de certification) 

Il s’agit d’une analyse des pratiques réalisée chaque année, au niveau de chaque 
structure
au contact des usagers, par les agents, en équipe. 

C’est une composante importante de la démarche d’amélioration continue du 
programme Services Publics+ 

RAPPEL DES OBJECTIFS

Mesurer les écarts entre les pratiques
et les engagements de Services Publics +
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3 Répondre aux besoins spécifiques
des usagers de son territoire

Impliquer et responsabiliser
les agents de la structure,
en particulier ceux en contact
avec des usagers

4Identifier les actions d’amélioration
réalistes et réalisables permettant
de réduire les écarts constatés.

ENJEUX DE LA DÉMARCHE D’AUTODIAGNOSTIC

Services Publics+ 



Évolutions apportées 
au questionnaire 



Autodiagnostic Services Publics+ 
EVOLUTIONS APPORTÉES 

Réorganisation des questions par thématique
Pour éviter la redondance 

Questions sur les canaux de contact
(en début de questionnaire)  

▪ Accueil physique
▪ Accueil téléphonique
▪ Les échanges par courrier ou courriel
▪ Le site internet 

Questions sur les formations 
(en fin de questionnaire)

Questions sur le contenu des 
engagements : 

▪ Accueil bienveillant et courtois 
▪ Prévention et gestion des incivilités 
▪ Mise en œuvre de la loi ESSOC

▪ Accompagnement personnalisé des 
usagers

▪ Accompagnement dans la réalisation 
des démarches 

▪ Proactivité et lutte contre les non-
recours

Simplification des libellés et reformulation du point de vue de l’agent 
Ajustement des propositions de réponses  
Pour favoriser l’appropriation 

▪ Gestion des délais de traitement 
▪ Clarté de l’information
▪ Résultats de qualité de service
▪ Démarche d’amélioration continue 
▪ Éco-responsabilité

La référence à l'engagement visé 

est précisée sous l'intitulé 

de chaque question.
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RAPPEL : CALCUL DES SCORES 

Autodiagnostic Services Publics+ 

Principe de la réponse obligatoire 

o Ajustement du questionnaire aux spécificités du 
service répondant (canaux, recours, démarches en 
ligne,…) – filtrage des questions. 

o Réponse « Non applicable » : option proposée sur 
des questions choisies – et non sur l’ensemble des 
questions 

o Champs de saisie « libres » proposés à la fin de 
chaque thématique pour enregistrer points forts 
et besoins d’appui (sans valorisation) 

o Les items relevant du niveau national doivent être 
renseignés par les structures répondant au 
questionnaire.

Il s’agit : 

o d’appréhender le niveau d’appropriation des enjeux du 
programme à la maille locale 

o d’identifier largement, lorsque le service public est 
constitué en réseau, les points à améliorer et dont la 
responsabilité revient à l’administration centrale 

Résultats 

Une note globale

Moyenne des notes obtenus sur les 8 engagements
afin d’affecter le même poids à chaque engagement
du programme

Des résultats par engagement

o Score obtenu par engagement

o Score par thématique au sein 
de chaque engagement 
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Questions / réponses « Oui – Non »
Score cumulatif et déterminé au regard du nombre de propositions sélectionnées

o Option 1 : 4 propositions. 
Point validé avec 4 « oui »

o Option 2 : 3 propositions 
Point validé avec 3 « oui » 

o Option 3  : 2 propositions 
Point validé avec 2 « oui » 

o Option 4 : 1 proposition 
Point validé avec 1 « oui » 

Règles de cotation 

Autodiagnostic Services Publics+ 
EVOLUTIONS APPORTÉES 

La réponse est valorisée sur une échelle à 4 positions :

o 0 point : les exigences spécifiées ne sont pas 
respectées

o 0,25 point : la mise en œuvre des dispositions 
prises a été initiée mais n’est pas finalisée et/ou 
n'est pas sécurisée, et ne garantit pas le respect 
des exigences

o 0,75 point : le service public a mis en place des 
dispositions répondant aux exigences spécifiées 
mais certains éléments manquent encore pour 
répondre totalement aux exigences spécifiées 

o 1 point : les dispositions mises en place répondent 
aux exigences spécifiées et sont appropriées et/ou 
appliquées

Ajustement des propositions de réponses 

Question avec plusieurs 
réponses possibles 
Score déterminé au regard 
de la proposition 
sélectionnée 
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Questions avec scores « majorés » 

Autodiagnostic Services Publics+ 
EVOLUTIONS APPORTÉES 

Plusieurs questions ont été fusionnées.
A ce titre, leur valorisation a été multipliée
Scores de 2 ou de 3 points 

o Engagement 1 - Questions relatives à l’accueil bienveillant (2 pts), 
l’identification des agents dans les échanges avec les usagers (2 
pts) et aux conseils émis pour éviter les erreurs (2 pts)

o Engagement 4 : Question relative à l’information donnée 
à l’usager qui a déjà engagé une démarche (2 pts)

o Engagement 5 : Question relative à la simplification
des documents complexes (3 pts)

o Engagement 8 : Questions relatives aux actions mises 
en œuvre en réponse aux enjeux de la transition énergétique et 
écologique (3 pts), et aux communications menées à l’attention 
des usagers (2 pts)
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Autodiagnostic Services Publics+ 
CE QUI NE CHANGE PAS ! 

Rapport de résultats identiques à l’existant
Continuité dans la lecture des résultats  

Maintien de la cohérence avec la grille du label 
Continuité dans la préparation des audits 

Vision unitaire Vision consolidée 
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Utilisation de la plateforme Services Publics+ 

Autodiagnostic Services Publics+ 
RAPPEL : ACCÉDER À L’OUTIL D’AUTOÉVALUATION 

o Se connecter dans l’espace Agent de la plateforme
Se connecter | Services Publics+

o Cliquer sur « Menu Agent / J’améliore la qualité / Diagnostic 
Services Publics+ »

o Sélectionner la structure le cas échéant 

o Renseigner le questionnaire en ligne 

https://www.plus.transformation.gouv.fr/agent/42/connexion
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Autodiagnostic Services Publics+ 
RAPPEL : COMPLÉTER LE QUESTIONNAIRE EN LIGNE 

Les réponses saisies 
s'enregistrent 
automatiquement au fil de 
l'eau et sont modifiables 
jusqu'à la validation du 
questionnaire 

Le questionnaire est validé en 
cliquant sur le bouton 
« Enregistrer » (dernière page 
du questionnaire) 

Les réponses ne sont alors plus 
modifiables 

Télécharger en PDF le 
questionnaire renseigné en 
cliquant sur le bouton « 
Imprimer ». 

Après fermeture de la page, le 
détail des réponses saisies n'est 
plus accessible en ligne, ni 
téléchargeable.

Le rapport sera disponible 
depuis la plateforme Services 
Publics+ 2 heures après 
validation du questionnaire.
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Utilisation de la plateforme Services Publics+ 

Autodiagnostic Services Publics+ 
RAPPEL : ACCÉDER AUX RÉSULTATS

o Se connecter dans l’espace Agent de la plateforme
Se connecter | Services Publics+

o Cliquer sur « Menu Agent / J’améliore la qualité / Diagnostic 
Services Publics+ »

o Sélectionner la structure le cas échéant 

o Consulter les résultats pour la structure concernée

IMPORTANT 
Si plusieurs autodiagnostics ont été réalisés, filtrer 
sur la date de validation pour obtenir le rapport de 
résultats recherché

https://www.plus.transformation.gouv.fr/agent/42/connexion


Direction interministérielle 
de la transformation publique

Découvrez l’action de la DITP sur modernisation.gouv.fr 

https://www.modernisation.gouv.fr/

