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Résumé:

Objectif : L’objectif principal de cette étude est de mettre I’accent sur le role
que jouent les T.1.C dans le développement administratif dans les entreprises
des services publics, a travers 1’analyse des pratiques réussies en France qui est
considérée comme un pays développé dans les TIC et dans le développement
administratif, en comparant ce dernier avec 1’ Algérie tant qu’un pays en voie de
développement dans ce domaine.

Meéthode : Dans la présente étude, deux méthodes ont été utilisées : la premiére
¢tait celle de 1’étude comparative entre les deux pays. La seconde était 1’é¢tude de
cas de cing communes de I’Est algérien dont le nombre d’échantillons était 1148
participants (1005 citoyens et 143 employé€s administratifs). L’outil de
questionnaire a été utilisé pour collecter les données. L’étude de cas a été menée

en Algérie en 2019.
\Y



Résultats : A travers cette étude, plusieurs conclusions ont été tirées dont
principalement, la nécessité de mettre 1’accent sur I’investissement étudié et
¢galement sur la formation des ressources humaines qui constitue 1’obstacle
principal dans I’application des T.I.C en Algérie, ainsi que la nécessité de
renforcer et de garantir les mesures de performance par porter plus d’attention
aux textes juridiques et réglementaires en la matiere.

Mots-clés : T.1.C, service public, développement administratif, investissement,
ressources humaines, étude comparative.

Abstract:

Object: The purpose of this study is to focus on the role played by ICTs in the
administrative development in public service companies, through the analysis of
successful practices in France, which is considered as a developed country in
ICTs, and also in administrative development, comparing it with Algeria as a
developing country in this area.

Method: In the present study, two methods were used; the first one was the
comparative method between the two countries. The second one consisted in the
study case which was conducted in 2019 in five municipalities in eastern Algeria
with a sample number of 1148 participants (1005 citizens and 143
administrative employees). The tool used to collect data was the questionnaire.
Results: Through this study, several conclusions have been drawn; mainly, the
need to focus on the investment studied and the training of human resources
which constitutes the main obstacle in the application of ICT in Algeria, as well
as the need to strengthen and ensure performance measures by paying more
attention to the relevant legal and regulatory texts.

Key words: I.C.T, public service, administrative development, investment,
human resources, comparative method.
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(WAN) : Wide Area Network

(MAN) : Metropolitan Area Network

(NMP) : Nouveau Management Public

(SERVQUAL) : le service de qualité

(SERVPEREF) : le service de performance

(EPI) : e - participation index

( E- GDI) : e - government development index

(OSI) : Online Service index

(TH) : Telecom Infrastructure index

(HCI) : Human Capital index

(TIC) : La technologie de I’information et de la communication
(PAGSI) : Programme d'Action Gouvernemental pour la Société de
I'Information

(ADELE) : ADMINISTRATION ELECTRONIQUE

(Lolf) : la loi organique relative aux lois de finances

LU 5lans] 2y Joudl gletdl Og3lall Bumill @a¥ dizd daladl Amazell : (liwdsy?)
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(UNCITRAL) : United Nations Commission on International Trade Law
(PMMS) : Le ministere publie son programme de modernisation et de
simplification
(DGME) : Direction Génerale de la Modernisation de I'Etat
(DITP) : La direction interministérielle de la transformation publique
(SGMAP) : Le secrétariat général pour la modernisation de 1’action publique

Y Al jlats] (g Aaiilly §yleall Bumal pam)_&y (2S5 5¥1)
( UNCTAD) : United Nations Conference on Trade and Development
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! La révision générale des politiques publiques (RGPP) ,p :5 , disponible sur le site :
www.viepubligue.fr/actualite/dossier/rgpp/revision-generale-politigues-publigues-coup-accelerateur-pour-
reforme-etat, consulté le : 17-04-2018 & 19 h00.

“Rapport d’information, déposé en application de I’article 146-3, alinéa 6, du Réglement par le comité
d’évaluation et de contrdle des politiques publiques sur I’évaluation de la modernisation numérique de
I’Eta, présenté par Mme Corinne ERHEL et M. Michel PIRON Députés, disponible sur le site :
http://www.assemblee-nationale.fr.tat, consulté le : 17-04-2018 & 19 h45.
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! La méme référence , disponible sur le site : http://www.assemblee-nationale.fr, consulté le : 17-04-2018 &
19h45.

? Rapport de Monsieur Francois Cornut Gentille, Modernisation de I’Etat, qualité des services publics et
indicateurs, député de Haute-Marne, parlementaire en mission auprés de Monsieur Eric Woerth, Ministre du
budget, des comptes publics, de la fonction publique et de la réforme de I’Etat Mars, 2010, p 3, disponible sur le
site : http://www.ladocumentationfrancaise.fr/rapports-publics, consulté le : 18-04-2018 & 10 h45.
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! Textes législatifs et réglementaires, disponible sur le site : https://www.legifrance.gouv.fr , consulté le :12-02-
2018 a 14 h55.

’La gestion financiére en mode LOLF, disponible sur le site :www.performance-publique.budget.gouv.fr,
consulté le :11-02-2018 & 15 h30.
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% Report of united nations, e-government survey 2018, united nations, department of economic and social

affairs, new York, p 247.
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! Pour des services publics attentionnés a I’ére du numérique, plan d’action interministériel de la relation de
service 2016-2017, Mai 2016, disponible sur le site : http://www.modernisation.gouv.fr, consulté le :10 —03-
2018 a 18h59.

Z la méme référence, disponible sur le site : http://www.modernisation.gouv.fr, consulté le :10 —03- 2018 &
19h20.

% Yann Algana, et autres, Administration numérique, Les notes du conseil d’analyse économique, n° 34,
septembre 2016 p 5, Disponible Sur le site :http://www.cae-eco.fr/Administration-numerigue.html, consulté

le :14-03-2018 & 19h109.
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! laction-publique-se-transforme/avec-les-administrations-et-les-operateurs-publics/ publier le :09.04.18,
disponible sur le site :http://www.modernisation.gouv.fr, consulté le :14-03-2018 a 23h19.

% LLa méme référence, disponible sur le site : http://www.modernisation.gouv.fr, consulté le :14-03-2018 & 23h45.
%Jean-Marc Lalier, Développement de I’administration électronique : ot en est-on ? Dossier élaboré par la
documentation francaise, 7- 04- 2005 disponible sur le site :http://www.vie-publique.fr, consulté le :14-03-2018
a 00h20.
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!Administration numérique, la méme référence, p 3.
2 Pour des services publics attentionnés a I’ére du numérique, la méme référence, p 4, disponible sur le site :
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! Pour des services publics attentionnés a I’ére du numérique, La méme référence, p 5, disponible sur le site:
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! Rapport & Monsieur le Premier ministre sur la fonction publique Présenté par Bernard PECHEUR,
Président de section au Conseil d’Etat Réalisé avec 1’assistance de Pascal TROUILLY, maitre des requétes
Et Nicolas LABRUNE, auditeur au Conseil d’Etat 29 octobre 2013 p 2- 7, disponible sur le site :
http://www.ladocumentationfrancaise.fr, consulté le :11-04-2018 a 11h00.
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! La qualité des services publics s’améliore une « premiére », les agents de la fontion publique s’expriment
sur la complexité des démarches administratives internes, disponible sur le site:
HTTP://WWW.MODERNISATION.GOUV.FR/LA-QUALITE-DES-SERVICES-PUBLICS-SAMELIORE ,
consulté le: 17-05-2018 & 12h00.
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! Rapport de résultats, Baromeétre de la complexité des démarches administratives vue par les agents de la
Fonction Publique DITP, Janvier 2018, disponible sur le site : http://www.modernisation.gouv.fr, consulté le:
17-05-2018 & 15h00.

2 Maya bacache- beauvallet, Ou va le management public ? reformes de I’etat et gestion de I’emploi public,
p 19.
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! Rapport au ministre de la fonction publique, de la réforme de I’Etat et de ’aménagement du territoire
Moderniser I’Etat, I’encadrement supérieur Présenté par la commission sur la réforme de I’Ena et la formation
des cadres supérieurs des fonctions publiques présidée par Monsieur Yves-Thibault de Silguy, Décembre 2003,
p 14-17, disponible sur le site : http://www.ladocumentationfrancaise.fr, consulté le: 17-05-2018 a 16h00.

¢ Rapport au ministre de la fonction publique, La méme référence, p 27 , disponible sur le site :

http://www.ladocumentationfrancaise.fr, consulté le: 17-05-2018 a 20h00.
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Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,709 15

(Apogoad! Lousedl Alie ) U ulyull potimd #Liis,S Lill jlas | gls I

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
, 765 18

(Sbddl 3 cnalsgll aaizma ) Jo¥ dulyudl poizmd #Li g8 Ll jlas| il
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& cnaboll aeizma ) oY dulyudl asizel Spss &ulas¥) dajatl maliys mlis

(Shadd!
il gall Cp
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
41.40-20 99 69,2 69,2 69,2
i 4.50-40 35 245 245 93,7
valide 4. 60 o sl 9 6,3 6,3 100,0
Total 143 100,0 100,0
il gall alal) (s giasal)
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Salan bl L) IS (orala a5 114 79,7 79,7 79,7
. Y eyl B el S 24 16,8 16,8 96,5
Valide S5 AT O g 5 3,5 35 100,0
Total 143 100,0 100,0
il gall a5 5l) a2
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
s géaa el 10 7,0 7,0 7,0
e gl 37 25,9 25,9 32,9
SV Y A el S 1 7 7 33,6
dalas (i) 6 4,2 4,2 37,8
M e 23 16,1 16,1 53,8
s oM O 9 6,3 6,3 60,1
_ Aaa 81 5 )l ) (50 7 4,9 4,9 65,0
Valide 63 G piia 16 11,2 11,2 76,2
(ol i puaia 10 7,0 7,0 83,2
) i eale 2 1,4 1,4 84,6
Uadiga 2clisa 1 7 e 85,3
i) Al 4 2,8 2,8 88,1
) sdige 17 11,9 11,9 100,0
Total 143 100,0 100,0
Lghudad ) bl s (A Ci1RYL ale o aSiabuw Ja
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
axd 114 79,7 79,7 79,7
Valide Y 29 20,3 20,3 100,0
Total 143 100,0 100,0
YY) oda AL Laas ) gl cands Alay) ciils 13
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
28 19,6 19,6 19,6
Gaagand) 3130 all el 33 23,1 231 42,7
Lo seall Lardll (ppuens 27 18,9 18,9 61,5
Valide Adaal) Apenill (38a3 30 21,0 21,0 82,5
Onibalsall g dalaill Jygass 6 4,2 4,2 86,7
Ol sall e Aga sanll 3 5)0Y) 19 13,3 13,3 100,0
Total 143 100,0 100,0
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il Cilasdlf (g gl Cpamad B Clla glaall Lin ol 35 culiadatl (e B3I Aol g Adad 4paldll o a2 65 Ja

g
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Y 130 90,9 90,9 90,9
Valide and 13 9,1 9,1 100,0
Total 143 100,0 100,0
Abdl) o2 dae ) A A Y1 il gleall CS LS Ja
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
and 3 2,1 2,1 2,1
, L ) 11 7,7 7,7 9,8
Valide 129 90,2 90,2 100,0
Total 143 100,0 100,0
A g ) ARy sl Agalid) JAN Jaad) 6130 a3y Ja
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
aad 142 99,3 99,3 99,3
Valide L= 1 e 7 100,0
Total 143 100,0 100,0
aSilas £1a) B Al glaall ciliadaill g 4oa JLA) 5 AN A o sladeY) 2 &
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
pnd 133 93,0 93,0 93,0
Valide %! 10 7,0 7,0 100,0
Total 143 100,0 100,0
Aaall dglaghaal) 3okl o aSllee glal B Aaic ) B Ao 68165 Ja
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Valide axd 143 100,0 100,0 100,0
G Ay Cind e da ) gl pady iy il 13
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Valide ”J;ﬁf‘ ;:fj;‘ﬁﬁl’ o 25 17,5 100,0 100,0
Manquante Systéme manquant 118 82,5
Total 143 100,0
Ll (g hlly aSles g A e Al il of 958N JUAaly aSilal a9 an CAlS, JA
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Valide Y 143 100,0 100,0 100,0
Ay Likh e an ) f andy e cuils 13
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Valide 143 100,0 100,0 100,0

278




oY) B oali N Aila glaall B3¢l A et gasi Ja

Effectifs

Pourcentage

Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

o

143

100,0

100,0

100,0

Bald) (s sina Ao Al glaall cilidaill g 5 3¢ Gual Al Gildae ) aa Jaladll 2ty i

Effectifs

Pourcentage

Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

Jiae (A Gpaitie audiga sloin)

Lila ghadl)

62

Al (3, Jaall ¢ 5o 46

Janll Cad g3
Total

35
143

43,4
32,2
24,5

100,0

43,4
32,2
24,5

100,0

43,4

75,5
100,0

ol sl gn Lk ) plalal aSad ) (ol il ple o i o

Effectifs

Pourcentage

Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

Lo )

Total

13
4
126

143

9,1
2,8
88,1
100,0

9,1
2,8
88,1
100,0

9,1
11,9
100,0

O 981 038 Jiai Lagd e da ) gl aady clila) il 1)

Effectifs

Pourcentage

Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

RPN EOVEN Pt
Total

126
17
143

88,1
11,9
100,0

88,1
11,9
100,0

88,1
100,0

(Aagontl Bl ikt ) U Aalydl aeizl Spss Aulias¥l Lajell galiyy glss

Foagan) Aaadl) Alia Guin

Effectifs

Pourcentage

Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

KA
Sl
Total

622
383

1005

61,9
38,1
100,0

61,9
38,1
100,0

61,9
100,0

;\,'uyd\héﬂ\uiﬂauu

Effectifs

Pourcentage

Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

45w 20 e 8
B 40 M) 20 e
L 40 e S
Total

193

708

104
1005

19,2
70,4
10,3
100,0

19,2
70,4
10,3
100,0

19,2
89,7
100,0

dagan) Aaadl) Al il ol (5 giasall

Effectifs

Pourcentage

Pourcentage
valide

Pourcentage
cumulé

Valide

ol (5 st s il
5
Lo gia
E
s

Total

45

36

99
218
607

1005

4,5

3,6

9,9
21,7
60,4
100,0

4,5
3,6
9,9
21,7
60,4

100,0

4,5

8,1
17,9
39,6
100,0
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Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
cen 6] 2B tlaled ) HA 309 30,7 30,7 30,7
b “‘ﬂj"“ S 505 50,2 50,2 81,0
valide ol il jism gl s 139 13,8 13,8 94,8
Al dagee Cledd 52 5,2 5,2 100,0
Total 1005 100,0 100,0
5 shiia 5 53405 15 gt apds B 2 ald) o 5 o
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
axd 250 24,9 24,9 24,9
_ L ) 644 64,1 64,1 89,0
valide 111 11,0 11,0 100,0
Total 1005 100,0 100,0
g bl B A gg ) ol Aaldl B cLaiy) 5 cila glaall L ol 935 L)
Effectifs- Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
axd 484 48,2 48,2 48,2
) Lo 403 40,1 40,1 88,3
valide 118 11,7 11,7 100,0
Total 1005 100,0 100,0
daadl) s dio Llad) ol a) gal) 340 B A g lllin Ja
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
axd 37 3,7 3,7 3,7
_ Loas 412 41,0 41,0 44,7
Valide 556 55,3 55,3 100,0
Total 1005 100,0 100,0
Sasaal) cld ¥ 8 Lgilesd B, Apalyl) o 5l
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
pxd 48 4,8 4,8 4,8
. Lo 161 16,0 16,0 20,8
Valide 796 79,2 79,2 100,0
Total 1005 100,0 100,0
2841l Aoaldl W jaeal A e glaall anci
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
axd 364 36,2 36,2 36,2
_ Lo 225 22,4 22,4 58,6
valide 416 41,4 41,4 100,0
Total 1005 100,0 100,0




dasdl) o Jgmanll Lalll Lgauals ic dliiliy o el dd Ja

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
axd 84 8,4 8,4 8,4
. Lo ) 178 17,7 17,7 26,1
valide 743 73,9 73,9 100,0
Total 1005 100,0 100,0

Aualal) 4 g <) ad) gall of Ciilgl) Basha 0 ol cam oe Aaaddl o JLudiu) g ablatiud Apilsa) dlilia Ja

Al
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Jer 47 4,7 4,7 4,7
) L2 ) 154 15,3 15,3 20,0
valide 804 80,0 80,0 100,0
Total 1005 100,0 100,0
Y JSdy (il al) ga Apald) (B gl gal) Jalaly
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
o 130 12,9 12,9 12,9
) Lo ) 626 62,3 62,3 75,2
valide 249 24,8 24,8 100,0
Total 1005 100,0 100,0
Aaidla A pan) Aaadl) L adfS 31 LAY g (381 sall
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
ol 70 7,0 7,0 7,0
i Lo ) 245 24,4 24,4 31,3
valide 690 68,7 68,7 100,0
Total 1005 100,0 100,0
Ol gall 4l gl B Al CNSEA Ja o Baldl B o silisall pasas Ja d) b
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
ol 73 7,3 7,3 7,3
_ Leas ) 270 26,9 26,9 34,1
valide 662 65,9 65,9 100,0
Total 1005 100,0 100,0
il gall claliiag g ¢ A8 pa o dpall) B il gall o
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
pxd 20 2,0 2,0 2,0
_ o2 148 14,7 14,7 16,7
Valide y 837 83,3 83,3 100,0
Total 1005 100,0 100,0

Ais ASIY) \gadl sa 3k 08 Gl Ly JA cla 2 ) i pady i) S 13

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Valide b 168 16,7 100,0 100,0
Manquante  Systéme manquant 837 83,3
Total 1005 100,0
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5 Adslf dpald) gl g

sUadY) (e AA 5 A8E) Doy (355
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
o 51 5,1 5,1 51
, Loas ) 664 66,1 66,1 71,1
Valide 290 28,9 28,9 100,0
Total 1005 100,0 100,0

Al e g Y Jaladl) die il g9 o gha aaad ) ey i) g ol gl ale e il Ja

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
axd 30 3,0 3,0 3,0
, L ) 6 ,6 6 3,6
Valide 969 96,4 96,4 100,0
Total 1005 100,0 100,0

Cilay il g o) 081 oda Alad la da ) gf andy dlidlaf cals 13

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
969 96,4 96,4 96,4
. 4 g iSIY) il i) (538 5 5 5 96,9
Valide 1, iy i a8 31 3.1 3.1 100,0
Total 1005 100,0 100,0

282




(6) o8, 3=l

Aol ] il Lozl

283



* Alall clolonly 2l 1) Byl 5gy ciuti Mo 35loll &ipand aladl okl e ALLELI Aleuf*
lzmd| poudge

Aagonll Lousedl Slusoios 4yl Y1 Heatll et § c¥LasYg loglall LixglgiSs 5o
- Ly il oo iyl Zalyo-

O CFLaiYly Dlaglall LixgJeiSs wlagdas cpo Bolatad] Luldl ot das usg5 Ja .1
S Lpagan] datil!

Sl o 8,8930) loglall LingleiSs 2 Lo 2

Sl U1y c¥Lai¥ly closlall LmsleiSs e sloxe¥! gorud @Sansii ga L .3

Sl o] s § AWy loglall LimgloiSs cucalus Jo 4

clanhadll alasial de oaloladl ahle Buats oo Lpaall Zoladl Byl oy Ja .S
Telld oy 448y cloglall L goisCd Ayl

e Lai¥ly closlall LimslgiSs Jlsaly caling &aldl Jsls oo oSopds Ja 6

Slagdadl ope Salare¥ e uld) 8yu8 (o doed Diligan dags Ja (@ SOolw a5 429 (0 7
P IROPES Jt JEAPINPS (R PESN FSCC - LNES |

Loy Cuess s1yad 2ol AWI lalexe™ pds5 e Lpanll Zaladl &gl poyms Ja 8
Solizmanlly 5321

Goiwms e Flai¥ly cloglall Lixgleiss clahas e solarayl IS oyud o 9
Sz ol Sbaldly dele Hapny dall Silelosd!

ok a8y Solaglall Lixglgisil Lady Joall wildate an 3am Silas,ddy (wilsd lla Ja 10
S oilsall sda ae Jolazll

284




(7) pdy 3=
Anll clelozlly 2ls a0l 59 Aaglal

331,41 Jeals sole] (oguas 1478 @3,
30 3§ 4550 plasll dAmylidl dngaall

285



. r . . o 5 |
oY —PY A 0 o sy ey e

FORESN | Slelisdl, 3Ja 1)

/
=
/

2013 : - 3 J))jJ)

My Il inlally im all 478

LT

g Uaall lu_tm— -‘L_A;A\_ LY L gandl 331 5l Jals Balel Lo gmiy 1f gua gall
Abaall 2 5l e paall 3310 Jua asle) e iy ik yal)
saley uadl aels des Eebin 28 o Llall cileleally sl 5515, cuise
‘g:JL'l-L\-}”_’ _)3\_’_\3\ cl.g)\JY\ Olablzall cC_xL_:YJS\_, tu:;iu Ll auta ) & srguall (B, gl d;mt!
o yall e sy s Ohlsalls 3NN Gy BN aaidl il HUSY) an S L 2
1988 Aulysa 04 b ¢ L5<ll 131-88
2011 sle 25 * 23050 1599 o8, )1 55 dadaill Jlaal & aall 138 o
Lony o colaladl e el B850 AhGal 2 5ley) Cilel aY) e sl Lgas par 25 )
?‘;JS A3Uay s A8Ldl Ao ‘:L.‘-'*LJS“ oyl Blay il Gl e Jpeandl Gl
Z;J‘L.l.ﬁ LJL—TJ'” arg_’ O_L:‘_,A.“‘_f‘cuh%_,)io ColsS qﬂ‘ L—y\::}“w_)._:_u_“ Ca8349 tk:_l\JL;\.uL“
’ Onidal gall Cillla

; s i Ul e Gdsy) gl see Al e o
j Sl Agadl : s ; B
Jb:")*j’: 8;, J;\ Sy sladel ) Alal () BeY) Aaulyy el sgie Cla it
s &_;JS_,Sbm«'lan-n“;ﬂ\J‘XAM\QL‘&‘@W*PP@GDhg{’M
gttar el 138 8 Aali O e (3 5l A laY) B yeed B8 yal) L e

i [t (5 sole) e Graxd) Lawy oy aa 350 5alls
5 s oY) dgegandl GIAN J ! : = = Bsloeles
(;;:”,,- ‘47(’){12‘ Bl 14 b £y 2102 &0 B BT ST ) RUBIBY o5 e%‘ﬂbj

’(2» *'|y‘ iaa gandl (331l Jaals salel Ol gall g 5 H1aY) OH‘MM\L»@.;
R AN Al staed

PO

286



i 3 aabaiall Lo g 4 a N 5 : 2
Guﬁ\d);u‘(‘w\ = G“ J‘\:‘-"’"‘-‘\ML‘M&:‘:‘L%“ (_QJMAUXD gl O -

AT O Wi prbs g ye
PRIRES [P 08 B S das By m agal Bl e 5

.;_:‘_',),AAM} 3}*3)“{ Adalu) JJ\AJ OV e g Aandal) Lk 55 5l Gla yeaal)
oS i ‘ij‘\‘“j’ L) Gadaall Galaall Cle) oY) Al ek Cala g
. : s SLadl g mLu\_, e g 8 glsal) e dgina el gl xa
s (kS 2 Slac) O cLe—'J\J"J;l: o o LSS Al mladlt o N6 LYl ass
e sl Lae LSl Olsels Ahadl Bl m iay Zalall Jetl cacalio w50
) o e Olaladl Gaiad ) dlaall o3a ki bale )
o3gs plll Taaplaiill 2o s 20 pesd 8535 A Gaidh sall o<y il gall 4 53 Sl -
Comtial) 038 gl A2 bl yaady Lalall Gapeaill | gan Uil A aleal)
o Absbadll sk 8 a Al aly 5 s Ay 5 JS (s e
SRy by Ohlsall ge deal sl G (i il eyl (Juad! -
a5y Juai¥l eVl dboe (5 Glassll de 5 s Jal oo 23
OB sall 3 oY) GNe uas e 5 alal LElalSesY

sl p5 a8 (Op0sd B e bl Slel oY) ods A58l e (g seall e OIS Wy
L A pall s GBI Sllas 4nl O sy (3 (s paall il e paiall 138 pere
5 loY! A pae cdaladl O3l s aaiil B pne GOV U Al A2iiall) Lpieall llaall Loy o5
liainl pain Lia o (1Y) s Lasac oLl i all (a5 aole] Jilece o) s o cRalonall
et Jeel dglan i sall il lall)y Y0 sanll palaall

akd e pasall Sl O 23 Ol il s lgamy Sle LiSe o) splall o3 JS
Jandl s anboill Jenly (es® Ciamal y Y1 LiSLa 4 dadis ciidle & als alal (33 5kl
eans ¥ A Sl O LIS a s bl il Ay gunall Gl 3 ARG 5 s )Y
Leallos Lilaaa s Leiugs oualy O Gl A0 punsd po

Lo oy e Al QLY 3geadl oda L bad o (g5 nll (yad SN
eyl PRYS Z\QJ\AAL;;J;IBA.“__!LJ&;A“LSM‘UXC Lé_;ea:\fyu_\c Jaxd) Q_}A_;.X\

STy chsm el ASaaliall an G5 ) edlaall 1 A Llas Al el )

L‘sj L ‘_;J\ cL)’Ax__ﬂ\ e (A= LEJ_J‘ (J ?\A:\A\ dl; J:.:\ L EL ) ;‘_,.;_'L'\c ;_L\.A:ﬂ\ \.é_)i_.:. e a__x:_,.
::kl:ux‘_‘\\ \;)LA:LL:‘_H .._J...&Al,‘ ):.E’\ u_'ax_)“ ?\)ﬂ\ (s.x;_, ;.LLJ\ \_\A

4oy GiSta glal St Jadiu Al il clilae oy 2851 A cpaadl agd

4 3 a a Lo : “aildll g aadl
e gi (Cpwnd L_!'A‘ LG.:'._.LSLL% UJD Adlaa Y )S.);M gale Crailad) ; .L-.’{A—d\, (55..:.»4_\ L}J
Lh‘ﬁﬁ):‘t‘” <8 yanl) 5\.}:3 Cra Las@adll g 4o lay) Slaas

287



1 iy gaall S G Ao Gl laall e baally 3000 1550 3,58 5l 51091 )
T gl e o (02 13 158 e Hiad L 5 dagll 0t 5 oS yinS B
Liliae (55 1 Alaadl AlBay 2885k (e Bpapdaiilly 3 2l Auslall 5 ) sall 2305 o )

PR e N BT R Y BU AU IR WICHCE VNP R R |

Aty et 138 8 Regmoall gL dae 355 daa o LS00 (555l e )
7 o Al plaed il Ao sl OS1 il 2l Wil o gl a3 Jae LS

rsle Aadlall s Hall (8 WS 58 5 e ains oYl B8l LAl g plad) puaiill

el plataly ORlsall g Bosle dalais Al Ay Yl Ellaall Guad) bl Glas -
155 pall lmall e Gl SLAAN e i Caliadl 8 el g (e a5 el
s ol el JS AL pe 4 Y da gaadl (33 jall R GUBLLT CBAS -
) el A Slel Y Gkl (e Alaay ol Als ja 3 patlall e cagis)
ol sl Gllasd LYY Bl Griiae @S 5l 6 el Slbasdll
| 2013 2 3T 2 Eo5a0 170 o35 dla Yl o s L 23855
iyl o alaall (sl Jo R 53 Jas Basall aniilly RN Ly jlE5 055 Of 20 -
A Hlia g Y N g Al A0y 5 Als
QY0 AL eyt .
Y Al il
Adlall (30l g arkiill ypre m
) Llaall 3 oY paa =
o of 4y Sl dS A Al ¢Opiaall Al Gy @ Gus )
’ o Sl 8 ALl g Adall o Jleel
e T e Adad el sy N 038 Al ) g Adall eda Giaa) e il
. Aaaall Gatisill @l Lesls
PUSISTAAISER IR SRR Jab e udas A3 2 (s S el (s siall e
DAl ) et S Tl 8 Lellu ) il sl 5 AY 5l Rlad) cillalial 4, e o 6
(b s el e

o A el Byl b Oa baaall Jand) gualipal 1alaia) JS05 aSSURLES B\
Fdae daglia (e aSiSadl galipl) A e Al Aadaill oda b Geaaicd (Jlaal) 1i2
Al gada
5 el JI L el da e Ondaall Ol g gl dswesx_ L_D)“ e_\u N
3‘)\.)\‘2’\ ():U :\_'é)\;_“ (‘,_;..33 Ls_lc ):\S)ﬂ\ CJ) :k_'AM“ ‘\_15\_)».1\_5 L)A:\.\.DM Lﬁ_)ﬂ k_JLbLu_: u:us

Gl claayly sl il Cagsb o bl gl QL S5 (Gl
’ _4:\\' . > .

288



Vs Assosl Y O (b B ULEYY aas el ay) sigy Al

idalal R i -
g Ay Lgapiy Jal a2 pidlec| dalia Wile lo ) ddaall cilelaally

TG e gk L Ul A A Ll G i sl T
; 2 ol Qi Uil gl 5 gali e A

i 1 Dol QRN JSlagy LSOl AR (38 3500 00 G i) Jgss
dotiall sl il O sy Jadl Adis ladal \giias B g A G slea
5 yaienall Ay gall

o | s siuall 1o Al s st ol (s gl ol it
e 5,8l glaall Lo W3S 5 ga

e olef SladaY! Cilile (J\'h'\ s Gl ol S o ol Yt B

AasSall das f:“‘bf o= L*‘h Tk o pailly 2011 i B aosenndl puf) Al
Y ol S5 Ol e JID (8 A ¥ nle Dlavall lelaall s dlalall 351558 (M
sal5a 00 Jerdls Al Ll paadl o bl a3l 13g) (lall 13a 3 205 5l Ol
Lagleill 038 ulaty 23l 5 calSla o 5 1o Al (38 5l Clara rand Jab o




(8) o3, 3=UI
S 21 5Y1 Ay pmal] olall 2yl

<

290



whadi Y1 g g g 4yl Aaladl &y dl

‘ J
& RS S— @ ' T —"
sotlpn g | LM g k) &
i Ly s ‘«m’m ) g
) Gl bl g il bl b gl
g | S S [ A T g
i iy il : s -
e || | et || | g || | || |
L Lupdl gty ol A Chland) 5a0li il
s o i
Hlﬁﬂ:“}“ﬂ [ | MJ d ﬁll i lﬁﬂ\ L’»h" i
' | Ryl & il
b
31N Gl
easind o)

14 03, gudiill p okl i gy Akmll lobazell g Acdslull 51350 238,00 5,151 pelais £ sl
ol e 7lie 2014 diw uyle 12 (381911 1435 ale Jo¥ golex 10 § 3Ll 104
http://www.interieur.gov.dz/index.php, consulté le : 12-06-2019 a 19h55

291



http://www.joradp.dz/FTP/JO-ARABE/2014/A2014015.pdf
http://www.joradp.dz/FTP/JO-ARABE/2014/A2014015.pdf
http://www.joradp.dz/FTP/JO-ARABE/2014/A2014015.pdf
http://www.interieur.gov.dz/index.php

(9) o8, 3=UI
LSl clae¥ Jo¥ 590 Ul

agole 3 @ 4305e blsll AIa] (ogiax
2013

292



, 2 Tl Donsay s
- -“/M “)'\)"ff-\\u)w\

.

M oea 13

LT Y T T
J_J\ &Y 79
¥l Sl

.L)-K-L\ slac)

. Wyg ‘21-_—,495_’J‘ J.AA dalas e Awal o) 2
il aJlaBy AgxTy A2ASeT Sl £og9 LB GSal e
" pud 2 04 OB yud g Byl Hlauss sy Cpl

< ore gt 10dd (SIARTIB i dagSai la 1 aSa g
Spgoit IO o Aaebei Vg Labuald¥ Bl dasing wutais )
S sty el s Ay grle g 0
| aalgedly Byliad Vs (aalae] 2 Clela] G I Raga, g
290wad) o gas (S Sa

Slallaiy egSl Jeadl Shgpo fu el (2,40

C)iur"“l'“"y' L)‘°-9‘-P ..\._._Q:AJ‘ U“ 4.:[-3‘)3]03:» n&.é.;:\.\.n&s;d\t.&_?\.c.!\

halpedl pleaadl (eudid 923 (A8 OlSudl STLLIOL Lelae JasC
- Qe gl IS

L&,‘_Lq.) ‘_’l” W‘ C.J‘)Llle| c)\}j t.&.!.'.\..: ?\__&.Dj

Ll cingSnd] sluae] 33ludly Slord) oty ({132l g sgiasad

S5 il Sledaiddl 2. (ol god| L_;i))\msus)‘us.usﬂag\.e.
; ,(@m.;%mswsﬁgﬁﬁ e 3ydilee

293



294




(10) 8, 3=\
Slelazly 2ds ol 51580 aladl cne¥! Al s
3L Aeusdl o ausg dielazlly ¥l A lxll

25550 Aol cilelazelly 2ls 1l 5y) 560 ¢t

2014 yaws 30 §

295



- N Ao O = SN N - \
a2y IV AR )

é__Lﬁ, ,J! ;,'\;k.:.\./"_l :\.?L.>'I_,L“

D oD
5 0 DEC. 200 R OA]

tL = 1.
——

AL e L )
28 e Al a=>  aal { - S 1)
~ o P -~ 4,. l \j t
= N
ads )
oo N =t H (e = W B 1 ) ) )
Sos e ol! _\._L..__ :_.A._ n 3 a v_,-/u in : \ "_
& & - "o« - . X )
et ol ol SR clbdl Sleleadl 5 G oy Waudl juhy sl
; Leasdl a3 2alsl eilaleadl & 205060 5.4 Lot e
; : N — s oay
3 sl 3 A A < e B Lao=t) 3 ‘_!> ) gl e
Y /
_014)&6—&-2‘,)
clus

- | P o M v oy .
et ) g Jlasl s adlef allad pa ald) HLAL W e e T sl el
2 A ey

e

115 Glalsll e 3 il Sl

ARl

Yl ¥l 15 e Ulsa 5 o e HladilV1 g p5UY) -
s 11 51399 223 dl 31 e el aSlal) 5 gplemill 2 -
e YLidl eyl bVl e ot il cilelasdl 4
LS pren jlla] & 331l -
agmie il il sl el ol Lol Akeall oia 2l Ut e g 2ol g
ALY U Ldae DLV g5 o Bnalll LI 5523 0l e ) -
Lle J1(030 58 L) balws a9 ialt) Lelidl e ltyl i guall
(19 L) el dplld)
350l GLEAN pue e (0 Sl -
 oplalpll YLl Jasal  Reasl Alall 2us -
: A‘J‘W‘ ettt ol dusls e ol )

296



(11) o8, 3=l

Soiun e slao¥ Adst 4aas 48,
Shal 4y

297



VERE o

A,
gl

ol 13

Io\iaomwo\.ﬁ\’—l
lajlai] £ Suo « 2011 (5)id e « AR AN o) o Jod g ERV
)j\ olllad A ¢ A:Y)J\ S u\yJ dﬁuﬁwjr\s e Aﬁjwo);\..c

~(~t.e

wjgwdl’

=¢W&€y"‘"u@m‘&b\y_ A3 a2 W L wﬁ ¢

o Mal) e e} 2012/11/14 3 7 311 2102 2 (551550 52l 500

Aol Aegadd) 3L ol salely ookl 3\

ceblal) il Gl < 2013 8123 3 &5 30 1587 2, 415 i ),
oYty ey M, oMM 3

elaod) s pl8 2

J\OJJJ“A\“"M\LS‘A) W\ryv{ Vy&.-&d J\.«Mb;} NYJX;My d\.l>>yu
JL‘«JY\ ( ub\}aﬂ W\ uLo}.\aL Ly Jlaw | bl slae) M X 23
sl ) Jol 1 dgm gl ol ety ¢ dsall A (s oo A P ey S

4y LS
WDl ldaljo ot Gl e Sled) G e ol s B Jey 393)) Ao
st o Pl e o) 2

298



Ay o ¢ Al lly Lol 355 e ) g Uy et iyl s sl

: Pelha¥l Ll cls 3
"JH‘»u""“’r“‘tJﬂ« %U-losw\yd,dﬂ-
: o gk S L ®
o Aol ST o3 ) 3 b T ) Jof 3 Aol ol @
4 ‘:()J‘t““‘

: .Mu.¢hm\¢uw\,at&..u§,by\ iai)) iyys ®
bklv\-l' el 3 Al SV pan e P sl Sl ®

: cdogal Y1 L) pery dg Ol ®
-ﬂmﬁ\ M@&:ﬂ\ohh,!\ohb&,.&o\,\k'
AL 2 bl 2l L i ®
- Azl Sl e L m
e Ll s s

299



byl byl S

L)b'9‘u" B)D}” 48sle 'E)’“' 85 Oz ) due S.’_J'!‘S)

" . :oa &34 )

3 ; 51X .- -
1016 gLe 19 dl 02— 13— Edock) Ol slosd! s

oeblsbl CMlie Jgo 4y a5

oL Sl DY Akl

eloYl dds :dodal)
Oublgh) Jldiw! Oluds g 9o gb!
P2 &Yy claol) ddsd dods d8lay olas e
Y1 ) GoasT odeT sgSIbl gl ebeoll o s5tun (e ublshl Clblia g s
.c.L&..a}H duls> M -1
Je—dzwY Olely) -2

JLALLYL e—alst) -3
ol e OL_ksVs -4

Gl Al dabge doecd IS Supndl U3 e L] Gl duds dBBlay sy

Cand Camdgg ylyzdl D9 e Syolg OLES] Lo 2011 6588 H4d Loy ddd) Jos
U OYlasW slzod o] poy JS Oublohl Jldtwly dilsdl pos (JIgh Glgys B pad
" ALGEL U1 g o

1ddsd) \e&"“ -1
sy ogolge £95 Ohlb) 5 S § loasluy 5 diche ddl Jos e B3

0325 <‘199.5.N.U 41)3” C)b"Lu.” M):’ 9 a.i.:g.'i ule (Q&w.” uLJJoS y9lxe d&sw
. dasdl OB Olely 3hes

300



(12) o3, 3=
LAy A gn! Jilasly oOLLaL

AL 101 5159 ) Jays 3l ool
Leosdt]

301



N awerers™ Algerle: ape 14 ;r},‘ ‘/J.[/_(,
S
d!
Al ol |, alsy, 2% dal)
~dalal LY -

e il JiSilly o) Sl gyl
- 2013 ,,557123 3 5 411587 SESITRCRIERFES
201410129 & & 5l 1445 3 , 5550 -

el Jgser 1l L)

of i codel gl 3 L SLall el gt 3 sl il 23 Yee
onbe 33zl 5730 e ppbolyal) Comat A CMEA ey ) Al oyl
oo gl 5l &Ys s deadl ol ds s Jo 2016 sl 14 4 10
PRI Ll e aadl ol Wblse (272) g o) 5 ot
Sl 5 Lagdl sl B k) ol bl (3 dedl) jedd) 5 Sl UL

256 : bl g o el A} il SIS Jels y gl

€06 : ) Gllao 5 pendl s6lB pljet ol UL
€05 : W) 5 sled) bladl

302



1013 3 choly
e o

A5 o Sl B s

A
=

+

¥4

7»

303



i ]
gl el el

e
Lle Job

01 3, Jpud|

2016  jlr 145 10 cple cpabslyll YLzl as

sdsal) Olel 23 i gy e Wt 7 20 Sl
U a3 Ay ¢ | adbs [ glim
Slar oalas)
e ccd
‘.,.;/z{ ot 2 Lu.ﬂ.lk: -1 B
Je il a3 Wb (138) | ¢ S o sl Al Ul (74) | sl cdiio et S Sl 4
Yy opdall A e | sl G Gleg) O caery | 246 B Lis 3 Al ) palally KLY
Ul O sl o Aaxd) Ll
sy Wb (18) (gpazdl Yl
Ll ) ey o5
ci oL (06) caazdl A,
(10) ALl ot e AW
05 01 04

el Bl g Al ¢ Ul
SR

Lo 4 ¢ (01) b
RN Sl

B Gl d) aery ¢ (01) A
oy b A ()l il

WL ) 4y ¢ (01) Ao
. Rzt & oY

L5 Clasy gl W , ol 2
el i (S gl bl s
(om

T T R RS I
NG L K e AL

e} i bl 3 SO e sadnn -0
o b Sllas g G
S oy 443 Moy Cwaw 2001
Sl a5 B Gl Fla.

- omb L. A

A e or SR Je B ¢

a2 (S Ll

262




aadl (01) b

] e O} 4y F(0D) \ L
B R P A il

ALY

LG () 4y 4 Bd b
ST PR

FRRK( L_ x5 ¢ (01) b
Al & sy

ALEL Y (e 5 £ (01) L

Bl on L A 3, o S

Izt Las ) ST

i WliE J= 25 Jol e b -
mu..c ALz 11

bl i) das cr Jyalt o s
Sy o L) ol Ll &l .L.c
Solis Ak
Fle bl ol g3 ey b -
Eyes|

() 5t Jle ol e

e Al 4y £ (01) L
I e o, Z3LU 5w

Ol %t iy 5
Ji= S Sl a, sy Bl ,

A AY gl s
04 : Lz &UL 6
Al 2 ) Lol i ¢ e 82

A o L ¢

TP S all n;w, Dls% e -
asye e A X2y 2w (Jhla)
A p0lag ey (i) o5

Shedl By Sl pe e -
by La aat (S :mvr Lh:
aad) r.hw.v&.L,ftNxV_k»




e £ (OD) e _
|

e (01 A “

A ples Qa5 £ (01) UL
ol dha A gl e,

AL ) s ¢ L (04)
Az Z 0

gl A L S LS
o2l obe A gl o an, 355 Sles

oy | .ﬂ.t,,vxu\..,L_\n.Ln~
;

KC\F —alls n\hl\ RSl o S Tl

M oiw) S e e ey |

(2L |

By us ESEs Fais sk -Lm

Nty 4l pleat S s 1 |
‘ T

CASTH Vel Al L) 3ol .w_M
B B |
04 : b LA el Fm,wrru;

Bel e dl o7 (01) L | 2

SR GYS N

LG gl 45 £ (01) L
AR 3

o b ) 4m s £ (01) b
A Y
AL ) 4y F (01) -ab

A 3N
B B U =5 f(01) b

S AED L 4o 5 £ (01) L
!fu’hhwkr_.—ghlﬁ,u_kﬂb\

Ll Sledall ey ALY ]

Somly_peudh l3 (il shes AL,
05 15/08 ;5 L 3 AN ok,
Gl e plah DA e L -
ol A 6 poh o cap ezl
. osW

sl sl SLhis g -
A S e N e Ly
€S J2 e s § b -

DM Al g

Al L SVt s o o SCe
ERE

ey o Jblast s g .-
ey 2 MY Y




(13) o8, 3=\
Sl 3ell o ASAALT Jaall Alas

20174 2016 gn\.aJ Joald deudpall

307



E ..
=4
Liberté « Egalité + Fraternité

iberté « Egalité ni.
REPUBLIQUE FRANCAISE
Premier ministre

SECRETARIAT
GENERAL POUR
LA MODERNISATION
DE L’ACTION
PUBLIQUE

Pour des services
pub lics attentionnés a
I’ére du numerique

PLAND’ACTIONINTERMINISTERIEL

DELARELATIONDESERVICE2016-2017

Mai 2016

308




LA TRANSFORMATION
DE LA RELATION DE SERVICE PUBLIC
A L’ERE DU NUMERIQUE

Le développement du numérique a entrainé de profonds bouleversements dans les rapports
guotidiens entre les usagers et I'administration. Se propageant dans toutes les sphéres de la société, il
a contribué a modifier les attentes des usagers en renforcant leur degré d'exigence vis-a-vis d'une
administration jugée a l'aune des standards qualité des plus grandes entreprises et en créant des

modeles plus équilibrés, positionnant le citoyen comme co-constructeur du service et de la relation.

Dans un méme temps, sous la pression de contraintes budgétaires et réglementaires de plus en plus
fortes, "l'usager citoyen" se vit de plus en plus comme un financeur du service, légitime a juger de la

bonne allocation des ressources de l'administration et du niveau de service offert.

Répondre a une demande de service public ne se résume donc plus a délivrer le service dans les

délais et avec politesse, il s’agit a présent de :

= comprendre et anticiper le besoin de l'usager pour lui proposer un service et une relation
adaptés,

= proposer une expérience fluide, simple et agréable,

= associer l'usager et les agents aux améliorations et aux évolutions,

= optimiser les dépenses en s'appuyant sur le développement du numérigue,

= &tre garant de la performance du service et en rendre compte au citoyen,

= et, plus généralement, étre capable de mobiliser toutes les ressources de l'institution en
faveur de l'usager et des agents qui les servent au quotidien.

FOCU
« Relation de Service ou Relation Usagers »

Par convention, le terme de "relation de service " est préféré ici au terme de relation usager pour élargir le champ de
vision et d'intervention a la délivrance du service public dans toutes ses acceptions ainsi qu'a toutes les formes de
relations.

309



LES RECOMMANDATIONS
INTERMINISTERIELLES

Le présent Plan d’Action fixe les ambitions et les priorités communes partagées par 1I’ensemble des
ministéres et le SGMAP pour les années 2016 et 2017. Elles sont structurées autour d’un socle
commun de dix recommandations, déclinées en mesures concretes et illustrées par des projets et

démarches programmés par les différents acteurs3.

Les 10 recommandations du Plan d’Action Interministériel Relation de Service 2016-

2017

{ N i N

s, 0 . F - Reconnaitre et professionnaliser les

A - Connaitre et comprendre ses usagers .- . .
métiers de la Relation de Service
\ 9
7 N f .
9 G - Partager les bonnes pratiques et les

IIII B —Penser les parcours usagers retours d’expérience en matiére de

L L relation usager

s - - )

ey C - Concevoir, en co-construction avec les S
'i/ \” usagers et les agents, des offres de service

"

adaptées aux différents publics

H - Continuer a innover et expérimenter

dans la Relation de Service
.

f N i N

E D - Systématiser les démarches qualité | - Piloter la Relation de Service

intégrant la dimension « relation usager »

\ %
[ E - Développer | 2t A [ A
- bevelopperies COI‘I:Ipe ences ﬁilll- J— Développer la culture de service et
ﬁ relationnelles et numériques des agents |$ valoriser les résultats obtenus

au contact des usagers

\, \,

Ce Plan d’Action Interministériel implique chacun des ministéres & la mesure des enjeux que
représente la Relation de Service dans 1’exercice de ses missions ou de celles des opérateurs dont il
assure la tutelle. Si les recommandations concernent tous les ministeres, il appartient a chacun
d’adapter les mesures a son contexte propre et de les décliner en objectifs aupres des structures dont

il assume le pilotage.

®Une synthése des recommandations et des mesures est proposée en fin de document
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MODALITES DE SUIVI
ET D’ANIMATION DU PLAN D’ACTION

Le suivi du plan d’action sera partagé en Comité de Pilotage de la Relation de Service et lors des

réunions des Correspondants Modernisation animés par le SGMAP.

D’autres dispositifs interministériels12 pourront étre actionnés pour animer et accompagner le
déploiement de ces recommandations en faveur d’une relation de service public réinventée, plus

attentionnée, a I’ére du numérique.

12 par exemple : animation au sein des communautés de pratiques « 100% Contacts Efficaces », « Ecoute usagers » ;
accompagnement possible au travers des exercices de contractualisation entre le SGMAP et les SG
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SYNTHESE DES RECOMMANDATIONS
ET DES MESURES

RECOMMANDATIONS

ﬂ; A - Connaitre et

comprendre ses usagers

Mesure Al : Communiquer systématiquement les études

Mesure A2 : Prendre connaissance de ces études et les diffuser

MESURES
ASSOCIEES

disponibles sur le site « modernisation.gouv.fr » et en accroitre
la visibilité [SGMAP]

au sein de I’organisation [Ministéres et Opérateurs]

B - Penser les
parcours usagers

Mesure B1 : S’engager dans une démarche « parcours
usagers » [Ministéres et Opérateurs]

Mesure B2 : Concevoir un kit « Parcours Usagers » (du
diagnostic a la re-conception) [SGMAP]

Mesure B3 : Poursuivre la cartographie des parcours
interministériels prioritaires et et accompagner les acteurs dans les
actions

d’amélioration nécessaires [SGMAP]

C - Concevoir, en co-
construction avec les usagers
et les agents, des offres de
service adaptées aux
différents publics

Mesure C1 : Formaliser une offre de service adaptée a chaque
public, en associant a la démarche, autant que possible, les
usagers et les agents [Ministéres et Opérateurs]

D - Systématiser les
démarches qualité intégrant
la dimension « relation
usager »

Mesure D1 : Déployer la nouvelle version du Référentiel
Marianne et mettre a disposition de tous, les outils associés
[SGMAP]

Mesure D2 : S’engager dans une démarche qualité intégrant les
dimensions de I’accueil et de la relation usager [Ministéres et
Opérateurs]

Mesure D3 : Mettre en place les dispositifs de captation et
d’exploitation en continu de la « voix de 1’usager » [Ministéres
et Opérateurs]

Mesure D4 : Mettre en place les dispositifs permettant aux
agents de remonter les dysfonctionnements et les « irritants »
rencontrés et de faire des suggestions d’amélioration [Ministéres
et Opérateurs]

E - Développer les
compétences relationnelles
et numériques des agents au
contact des usagers

Mesure E1 : Mettre en place des actions d’accompagnement
des agents en relation avec les usagers pour développer
leurs

compétences numériques et relationnelles (formation,
coaching, ...) [Ministeres et Opérateurs]

Mesure E2 : Mettre a disposition des acteurs de la relation de
service des outils communs, adaptables, pour aider les agents dans
leur role d’accompagnement vers le numérique [SGMAP et acteurs
de la communauté « 100% contacts efficaces »]
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F - Reconnaitre et
professionnaliser les métiers
de la Relation de Service

Mesure F1 : Intégrer dans le Répertoire Interministériel des
Métiers de I’Etat les évolutions préconisées par le groupe de
travail interministériel relatif aux métiers de la Relation de
Service [DGAFP et SGMAP]

RECOMMANDATIONS

G - Partager les bonnes
pratiques et les retours
d’expérience en matiére de
relation usager

MESURES

ASSOCIEES

Mesure G1: Evaluer la diffusion des bonnes pratiques « 100%
Contacts Efficaces » au sein des ministeres et organismes de la
communauté [SGMAP et acteurs de la communauté « 100%
contacts efficaces »]

Mesure G2 : Créer un site web communautaire dédié a la Relation
de Service dans I’administration facilitant le partage en dehors des
temps de rencontres, en présentiel [SGMAP]

Mesure G3 : Participer et contribuer aux différents dispositifs de
partage les concernant [Ministeres et Opérateurs]

H - Continuer a innover
et expérimenter dans la
Relation de Service

Mesure H1 : Continuer a mener des expérimentations dans le
domaine de la Relation de Service, dans le cadre du programme

« 100% Contacts Efficaces » et/ou d’autres démarches, en portant
une attention particuliére a la mesure des effets obtenus [SGMAP]

Mesure H2 : Mener au moins une expérimentation dans le
domaine de la Relation de Service en 2016/2017 [Ministéres et
Opérateurs]

| - Piloter la Relation de
Service

Mesure 11 : Elaborer la nouvelle version du Barometre de la
Qualité de 1’ Accueil, en conformité avec les évolutions du
Reéférentiel Marianne [SGMAP]

Mesure 12 : Intégrer a la gouvernance interministérielle des
actions en faveur de la Relation de Service le suivi du plan
d’action 2016-2017 [SGMAP et Ministéres]

Mesure 13 : Promouvoir le Kit de Satisfaction Usager [SGMAP]

Mesure 14: Mesurer les indicateurs de la Relation de Service et
les intégrer aux dispositifs de pilotage existants [Ministeres et
Opérateurs]

J — Développer la culture
de service et valoriser les
résultats obtenus

Mesure J1 : Communiquer les résultats obtenus dans les
actions d’amélioration de la Relation de Service [Ministéres et
Opérateurs]

Mesure J2 : Nommer des ambassadeurs (ou des responsables) de
la Relation de Service au sein des services modernisation des
SG [Ministeres et Opérateurs]

Mesure J3 : Proposer de nouvelles actions innovantes/immersives

pour mieux sensibiliser des décideurs a la Relation de Service
[SGMAP]

Mesure J4 : Concevoir et promouvoir des événements dédiés a

la Relation de Service durant la semaine de I’Innovation
[SGMAP]
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