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Périmetre et objectifs de la démarche

Le périmetre de la démarche:

Cette intervention est ciblée sur I'accueil personnalisé sur Rdv des usagers particuliers et plus
particulierement les modalités d’organisation mises en place pour décliner au sein de |la DDFIP 17 ce
type de réception (et non les principes de cadrage nationaux de celle-ci).

Les objectifs de la démarche:

1. Réaliser un état des lieux sur les incidences en cours ou en venir de la mise en ceuvre de l'accueil
personnalisé ainsi que sur les liens avec les autres modalités de réception. Lanalyse portera sur:

* Les modalités de I'accueil personnalisé sur rendez-vous et leur articulation avec les
modalités « classiques ».

* Les contraintes et impacts sur les conditions de travail et la qualité de réception.

* Les atouts et intéréts.

2. Identifier des recommandations et pistes d’actions permettant de définir:

* Les conditions d’amélioration du dispositif existant pour les sites ayant déja mise en
ceuvre l'accueil personnalisé sur rdv.

* Lescritéeres a prendre en compte pour faciliter la mise en ceuvre a venir de cette g (\
disposition dans d’autres sites. o




\\ Méthodologie

La méthodologie proposée:

Analyser les conditions d’organisation d’accueil des usagers particuliers dans trois sites aux
caractéristiques distinctes et complémentaires :

’accueil du CFIP de La Rochelle
’'accueil de la Trésorerie de I'lle d’Oléron
’accueil du CFIP de Marennes

Ces analyses seront effectuées sur la base:

d’entretiens,
d’observations,
de réunions d’approfondissement avec les agents (entretiens collectifs).

A l'issue des recommandations seront identifiées et présentées au comité de suivi de la démarche.

SG
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m Notre métier (I’ergonomie)

L'ergonomie ??

Une discipline qui vise a comprendre le travail (et son impact sur la santé et I'efficacité)
dans le but de I'améliorer

D Et comment fait-on ?

Une distinction fondamentale : le travail prescrit n’est pas le travail réel

Travail prescrit Travail réel

« Ce que je mets en ceuvre pour réaliser ce

« Ce qu’on me demande de faire » , .
qu’on me demande, et ce que ¢a me colite »

Pareil pour tous o
Fiche de poste

Propre a chacun

Consignes Mon état de santé
Procédures Mon age
Plannings Mon expérience
Etc. Mes compétences
Ce que j'ai compris
Mes objectifs propres S G

Le moment / période / les aléas
Etc.




Un intérét pour plusieurs dimensions

Prise en compte
conjointe de ces 3
dimensions

SG
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Process et organisation générale de 'APSRDV
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* Eviter de I'attente et les déplacements pour 'usager
*  Maitriser les flux
*  Familiariser les usagers avec l'offre de service en ligne

*  Faciliter I'organisation des services d’accueil

aZp \\° \_i“—._l

® PS
Sans rendez-vous w '

Avec rendez-vous
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L’accueil sur rendez-vous

Grands principes de l'organisation générale :

Difféerents guichets virtuels ouverts : SIP, CDIF, SIE, Responsable...

Ciblage des rendez-vous sur les réceptions spécialisées nécessitant une connaissance du dossier et
une préparation de pieces.

Les demandes simples ne donnent généralement pas lieu a un rendez-vous et si possible sont
traitées directement par téléphone lors du contre-appel.

Le contre-appel est réalisé par I'agent traitant le rendez-vous.

Les réceptions sur rendez-vous se réalisent dans le hall d’accueil commun, soit dans un box dédié
soit dans un box commun.

SG




Process général accueil sur RDV

Usager

Impot.gouv: 'usager

Responsable du service

prend un rendez vous
avec le service

Création d’une demande sur
APSRDV

Réception du contre-

v
Consultation du planning
d’APSRDV par le responsable
d’accueil afin d’identifier les
demandes en attente

v

Attribution a un agent (soit au

cas par cas soit par rotation)
|

Agent

>

> |

Contre appel par ’agent en charge du
rendez-vous afin d’instruire la demande,

appel téléphonique

> ajuster le créneau en fonction des

disponibilités, indiquer les pieces a
fournir, annuler si besoin.

Rendez-vous fixé sur

APSRDV

!

Confirmation du rendez-vous
sur APRSRDV

!

Réception d’'un mail de
confirmation

!

\ 4

Déplacement sur site

> Réception de I'usager

Rendez-vous
comptabilisé sur
APSRDV

—

" Confirmation de la tenue :
’ du Rdv sur APSRDV ‘]
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@ Les différentes caractéristiques des trois sites étudiés

La Rochelle: \

P

Equipe dédiée d’accueil
SIP (4 agents).

Flux d’accueil importants
(>60 000 par an).

Ouverture de I'accueil tous
les jours sauf le mardi
apres midi et le jeudi aprés
midi.

Accueil sur RDV ouvert le
mardi matin
(recouvrement) et le jeudi
matin (assiette).

Accueil CDIF sur rdv mardi
et jeudi (téléphonique).

Rotation par semaine des
agents d’accueil SIP sur

une % journée de rendez-
vous.

Pas d’équipe d’accueil
dédiée.

Flux d’accueil assez faibles
(env. 10 000 us. / an).

Ouverture de I'accueil
uniguement le matin.

Accueil sur RDV aux
heures d’ouverture de
I'accueil.

Rendez-vous traités au cas
par cas par les agents du
SIP / SIE.

/ lle d'Oléron:

J

Accueil réalisé par :
responsable, adjoint, 2
controleurs.

Flux d’accueil assez faibles
(env. 2000 us. / an).

Ouverture de l'accueil
uniguement le matin.

Accueil sur RDV aux
heures d’ouverture de
I'accueil.

Rendez-vous traités au cas

par cas par les agents de la
Trésorerie.

5




‘D Statistiques concernant ’état des RDV du 01/01/2018 au 01/10/2018

[ SIP La Rochelle :
504 RDV au total

]

RDV annulés
RDV non

honorés

RDV non
honorés

RDV honorés

[ CDIF La Rochelle : ]
16 RDV au total

RDV annulés

RDV honorés

Causes d’annulation

19 22

A l'initiative .
de I'usager Suite au

contre appel

Autre
(erreur,...)

Causes d’annulation

4

A l'initiative .
de l'usager Suite au

contre appel

Autre
(erreur,...)



https://www.google.com/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwiClbjwzZneAhWIz4UKHSEwDawQjRx6BAgBEAU&url=https://fr.freepik.com/icones-gratuites/camembert-pour-les-stats-d-39-affaires_737650.htm&psig=AOvVaw0YmwxZAfda0jO2L2ueyt2_&ust=1540282569449359

‘D Statistiques concernant ’état des RDV du 01/01/2018 au 01/10/2018

SIP Marennes :
68 RDV au total

RDV annulés

RDV non honorés

|

RDV honorés

4

A l'initiative
de l'usager

Causes d’annulation

Suite au

Autre
contre appel

(erreur,...)
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‘D Statistiques concernant ’état des RDV du 01/01/2018 au 01/10/2018

Trésorerie de I'lle d’Oléron:
6 RDV au total

Suite au contre appel
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Biais statistique a prendre en compte

Les statistiques concernant les RDV non honorés précédemment présentées peuvent étre légerement sur-estimées:

Chaque RDV honoré doit étre enregistré informatiquement par I'agent en charge du RDV. Pour cela, I'agent doit cocher
une case informatiguement (RDV non honoré par défaut) :

...s0it juste apres son départ
(le lendemain du RDV au plus
tard)

T C0AR i

Cette procédure demande a I'agent de penser systématiquement a valider chaque RDV. Or, il peut arriver que celui-ci
soit occupé sur une autre tache et oublie ou qu’un dysfonctionnement informatique survienne, les résultats statistiques
s’en retrouvent donc faussés.

Soit des l'arrivée de l'usager...

Considérer les RDV comme honorés par défaut permettrait a I'lagent de ne signaliser que
les RDV qui n‘ont finalement pas eu lieu, et non plus de le faire de maniere systématique. S G
Il semble moins couteux de ne signaler que les « écarts » a ce qui était normalement prévu. o
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Syntheése utilisation actuelle du dispositif

capacités de réception,...) et la période de I'année; il semble malgré tout que le dispositif n'ai pas « pris » sur

: Méme s’il est important de prendre en compte les caractéristiques de chaque sites (profils usagers, flux,

I'ensemble des 3 sites.

L'utilisation du dispositif semble aujourd’hui plutét marginale en comparaison du nombre de visiteurs (504 Rdv pour >

60 000 réceptions sur le site de La Rochelle).

Les agents ne percoivent pas de réelle diminution du flux, ni d’augmentation des prises de RDV, qui semblent stagner.

D’ailleurs ce sont majoritairement les agents eux-mémes qui prennent RDV (aprés une visite ou un appel), et non les

usagers en ligne.

Origine du rendez-vous
SIP Marennes

Agent du
service

m Agent
extérieur

Usager
Internet

Origine du rendez-vous
CFiP La Rochelle

Agent du
service

m Agent
extérieur

Usager
Intern ¥
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Sommaire

= Lisibilité et accessibilité du dispositif pour l'usager
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( /_\ Les flux d’entrée pour la prise de rendez-vous

0
\_//

Sur les différents sites analysés, nous constatons un nombre assez faible de rendez-vous
sollicités par les usagers :

(

*SIP Marennes : 55 RDV honorés en 9 mois, soit
environ 6 RDV/mois

( *Trésorerie lle d’Oléron : 2 RDV honorés en 9 mois

Ce constat interroge trois dimensions :
* Quel degrés de connaissance a lI'usager du dispositif ? Comment en a t-il connaissance?
« Comment l'usager-peut-il prendre rendez-vous ? Est-ce complexe ?

* Quel gain potentiel pour lui ?
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Par quels biais lusager prend-il connaissance du dispositif en ligne?

-,

Presse locale
L\ _

Bouche a oreille

Maison
| de servi.ces
p?e?ﬁjurz ~ aupublic
RDV en 1 Centres
ligne communaux
d’action sociale/
Maisons de

service public

Fll\Avtg PUSLIQUES

]

POUR UN MEILLEUR SERVICE,
L'ACCUEIL DANS VOTRE CENTRE
DES FINANCES PUBLIQUES EVOLUE
POUR VOS QUESTIONS COMPLEXES,
PENSEZ DESORMAIS A PRENDRE
RENDEZ-VOUS |

LACCUEL SUR RENOEZ VOUS EST ASSURE
TOUS LES APRES-M0( SALY LE MERCRID!

Impots.gouv
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& Les flux d’entrée pour la prise de rendez-vous par l'usager

La prise de RDV se fait par le biais de 3 différents canaux :

Liberté « Egalité + Fraternité
REPUBLIQUE FRANCAISE

IMpots.gouv

Accueil :
- Alademande de 'usager Téléphone Internet
- Sur conseil de I'agent
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& Les flux d’entrée pour la prise de rendez-vous par l'usager

ifférents canaux :

7
=4

Liberté + Egalité + Fraternité

REPUBLIQUE FRANCAISE

IMpots.gouyv

La prise de RDV se fait par le biais de/

Accueil :
- Alademande de l'usager Téléphone Internet
- Sur conseil de I'agent
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i La visibilité du dispositif sur le site Impots.gouv

% v B v @ v Pagev Skuitév Outisv @~

Collectivité

Accueil Particulier Professionnel Partenaire

PRELEVEMENT A LA SOURCE

ir également :
Le prélévement a la source de I'impot sur le AM0K éoslement
revenu entrera en vigueur au 1* janvier 2019.
S'adaptant 4 la situation réelle de chacun (évolution des revenus, Simuler le montant
événements de vie), il supprimera le décalage d'un an entre la mensuel de votre prélévement

perception des revenus et le paiement de Mimpdt sur ces revenus.

SO et oom il . Accéder au site £ 1. Employeurs, téléchargez le
d'information ). Kitcollecteur

VOUS VOULEZ...

Vérifier un avis d'impét Payer des factures locales

ifa
-\ m
L,

Acheter un timbre fiscal .

Accéder aux ventes
domaniales
-

Consulter un extrait de plan
Payer une amende .) oy s
(74 cadastral

Payer un forfait de post- Oy Accéder aux cessions
stationnement ] immobilieres de I'Etat

-------------------------------------------------------------------

Le service n‘est pas
particulierement mis en avant
sur la page d’accueil

-------------------------------------------------------------------

Le dispositif n"apparait pas non plus
dans la liste des services en ligne.

Méme si l'usager sait qu’il a la
possibilité de prendre RDV en ligne,
il ne sait pas comment le faire




La visibilité du dispositif sur le site Impots.gouv

oot samcsa Fraga Famen o

: Pour pouvoir prendre RDV,
PRELEVEWENT A LA SOURCE . l'usager doit se rendre en bas de
e page, et cliquer sur I'onglet
: « Contact »

.,
..................................................................

L prblevema & s smenc de empst sur
e L rar 013
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CGT17
Note
Volontaire
10 etapes pour prendre un rendez vous depuis internet.
Pas intuitif du tout
Sur les 32 cas de figure. A intervenir

CGT17
Note
Application e contact pas de liaison
Sert de demande de rendez vous


7 lllustration des étapes de la prise de rendez-vous sur Internet pour 'usager

Gérald Darmanin fixe les priorités de la transformation de I'action publique
................................................... "
,*" .’, Particulier, Professionnel, Partenaire, Collectivité - 12-07-2013
3 .
: Etape 1: :
p . . Impot sur les revenus : avis et paiement
Acc\es é |a r br- e - Particulier - 19-07-2018
ubriqu ]

.
".l. Logiciels de caisse certifiés : I'administration fiscale précise le dispositif
**agessionnel - 10-07-2018

« Contact » d’'impots.gouv

.
™,
v, .
., .
L
.
.
.
.
.

INFORMATIONS QUALITE DE SERVICE

Aide sur le site Accessibilité
Plan du site Les engagements de la DGFiP
Confidentialité / Informations personnelles Votre avis sur le site

Sécurité informatique

En poursuivant votre navigation sur notre site, vous acceptez l'installation et l'utilisation de cookies sur votre

poste

ps://www.impots.gouv.fr/portail /contacts

La possibilité de prendre un rendez-vous n’apparait pas clairement sur la page d’accueil.
Pour cela, l'usager doit descendre en bas de page et cliquer sur la rubrique « Contact ».

Corrigez votre déclaration en ligne 2018
Particulier - 31-07-2018

Rapport d'activité 2017 de la DGFIP
Particulier, Professionnel, Partenaire, Collectivité - 17-07-2013

Woir toutes les actualités

QUESTIONS ?

RUBRIQUES DU SITE AUTRES SITES
Particulier Economie_gouv fr
Professionnel Cessions immobiliéres de [Etat
Partenaire Retraites de I'Etat

Collectivité Ventes domaniales
International Amendes

Documentation Stationnement.gouv.fr
Statistiques Tipi budget
Trouver un contact Timbres

Mlrise nrmnaiien odnnten

Non, je souhaite avoir plus d'informations
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7 lllustration des étapes de la prise de rendez-vous sur Internet pour 'usager

3

Etape 2 :
Clarifier statut :
Distinction Particuliers /
Professionnels

g
o

Yresnunnunnununnunnun®

Accueil > Contact

Vous étes :

Particulier

INFORMATIONS

Aide sur le site

Plan du site

Confidentialité / Informations personnelles
Sécurité informatique

Professionnel

QUALITE DE SERVICE

Accessibilité
Les engagements de la DGFiP
Votre avis sur le site

BESOIN DE PLUS D'INFORMATIONS, DE NOUS CONTACTER ?

RUBRIQUES DU SITE

Particulier
Professionnel
Partenaire
Collectivité
International
Documentation
Statistiques
Trouver un contact

En poursuivant votre navigation sur notre site, vous acceptez I'installation et I'utilisation de cookies sur votre

poste

Cette page permet de rechercher les coordonnées d'un service en répondant & un questionnaire dynamique. Dans certains cas il vous sera nécessaire de préciser le
département & l'aide d'une liste déroulante ou de saisir une adresse 4 laide d'un formulaire

AUTRES SITES

Economie gouv fr

Cessions immobiliéres de ['Etat
Refraites de I'Etat

Ventes domaniales

Amendes

Stationnement.g

Tipi budget

Timbres

Non, je souhaite avoir plus d'informations.

% 95%
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7

lllustration des étapes de la prise de rendez-vous sur Internet pour 'usager

Etape 3 :
Préciser la demande
(pouvant générer d’autres

de la catégorie choisie)

développements en fonction

sesnsnssnnsnmnnnnt®

o
3

‘e

E Vous étes :

Votre demandé“e

Professionnel

A\

....

.
‘e

fne

.
. .
. .

.
LY ‘e

Le prélévement 2 la source

.
tey, tt,
Une questmnfe-.,. e surle
P .
site (accés, identifiaheg *),
( o,

>
ale
%

Une question fiscale d'ordre

geénéral

=

Votre dossier fiscal (domicile
en France)

Votre dossier fiscal (domicile
hors de France)

Votre amende

Votre forfait de pfp:
stationnemer|

Sk ..P
III.II

INFORMATIONS

Aide sur le site
Plan du site

ntialité / Informations personnelles
Sécurité informatique

QUALITE DE SERVICE

Accessibilité
Les engagements de la DGFiP

Votre avis sur le site

RUBRIQUES DU SITE

Particulier
Professionnel
Partenaire
Collectivité
International

Documentation

En poursuivant votre navigation sur notre site, vous acceptez I'installation et l'utilisation de cookies sur votre

poste

AUTRES SITES

Economie gouv fr

Cessions immobiliéres de I'Etat

Redfraites de I'Etat

Ventes domaniales

Amendes

Stationnement.gouv.fr

Non, je souhaite avoir plus d'informations.

H O5%
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7 lllustration des étapes de la prise de rendez-vous sur Internet pour 'usager

Etape 4 :
Renseigner son adresse
(recherche du service

, | rouver votre réponse parmi nos queitlons Trequentes =
compétent) N

- Comment consulter mes déclarations et/ou mes paiements en ligne ?

- Aquelle date dois-je faire ma déclaration ? . .
Contactez-nous par la messagerie sécurisée

.
.
.
.
0

- Je suis non imposable & Iimpét sur le revenu, vais-je payer une taxe d'habitation et la contribution &
I"'audiovisuel public ?

+ Questions pour les particuliers

Pour trouver le service compétent pour votre question, saisissez votre adresse (les champs signalés par un astérisque sont
obligatoires)

* Voie (Numéro, BTQ, type ...) :

10 rue de la République

Complément d'adresse :

Localité :

La Rochelle

* Code postal :

17000

INFORMATIONS ITE DE SERVICE RUBRIQUES DU SITE AUTRES SITES

En poursuivant votre navigation sur notre site, vous acceptez l'installation et I'utilisation de cookies sur votre N N N N .
poste Non, je souhaite avoir plus d'informations

®95% v
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7

lllustration des étapes de la prise de rendez-vous sur Internet pour 'usager

Etape 5: E
Ouverture de l'onglet de

. ] obligatoires)
: prise de rendez-vous “Vole (Numéro, 670, type . -

10 rue de la République

Pour trouver le service compétent pour votre question, saisissez votre adresse (les champs signalés par un astérisque sont
Complément d'adresse :

Localité :
La Rochelle

* Code postal :
17000

RECHERCHER VOTRE SERVICE

SERVICE IMPOTS PARTICULIERS - LA ROCHELLE
CENTRE DES FINANCES PUBLIQUES

26 AV DE FETILLY CS 10000

s CS 10000

% % 17020 LA ROCHELLE CEDEX 1

05 46 27 61 00

Contactez-nous par la messagerie sécurisée
-

*»% LUNDI AVENDREDI 8H30-12H - LUN MER VEN 13H30-16H ET RDV
-

PRENDRE RENDEZ-VOUS

Non, je souhaite avoir plus d'infermations
7
étape.

La possibilité de prendre un rendez-vous n’est indiquée (et donc connue de l'usager) qu’a la 5eme
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7 lllustration des étapes de la prise de rendez-vous sur Internet pour 'usager

.
0

Etape 6:
Détailler la demande lice a la : N
i Finisa P |mpOTS.gOUV ‘otre espace particulier

p rise d e re n d eZ'VO U S e e o

TP T TP T T T vy

o

. 5
e, ta,, Accusil > Prise de rendez-vous
e, .,
... ‘e
. 0
."... '0..
., .
. .
*«., SERVICE IMPOTS PARTICULIERS LA ROCHELLE
. .
‘e ‘e
.,... “,
.
..'In.. Votre rendez-vous Votre confirmation
. ....
e, o,
Vous's., “haitez prendre rendez-vous pour le motif :
.'.'.0
2t
Déclaration et calcul de limpét sur fe¥%] o, Conséquences d'un changement de Probléme de paiement d'un impdt
revenu situation familiale (naissance, (IR, TH, TF..))
mariage, PACS, divorce, séparation,
déceés)
=
.,
Calcul de la taxe d'habitation, Waleur locative des locauy] : Autre demande
contribution 3 I'audiovisuel public, professionnels ]
taxe sur les logements vacants III.II
-

Rechercher un créneau disponible

ction générale des Finances publiques

#O5% v
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7 lllustration des étapes de la prise de rendez-vous sur Internet pour 'usager

." ..“
i 1
: Etape 7: E
3 F DLV TIVIT O T T AN TIOULTE TN LA TNWOT I
Choisir un RDV guichet/ ~
] té I é p h O n e E Votre question Votre rendez-vous Votre confirmation
. .
o Vous souhaitez prendre rendez-vous pour le motif :
R e L L L ) s
* <
. .
. )
. R Déclaration et calcul de limpét sur le Conséquences d'un changement de Probléme de paiement d'un imp6t
.
". X revenu situation familiale (naissance, (IR, TH, TF...)
‘.‘ A mariage, PACS, divorce, séparation,
.
. . déces)
.
. .
. .
0 .
. .
k- .
% % Calcul de |a taxe d'habitation, Valeur locative des locaux. Autre demande
"‘ ‘-‘ contribution & 'audiovisuel public, professionnels
". % taxe sur les logements vacants
‘O
0
.
0
.
0
.
.
0
e
‘Q
Vous souhaitez que votre rendez-vous se fasse :
2 Pour un rendez-vous « par téléphone », vous serez rappelé au numéro et au créneau horaire que vous indiquerez 2 la page suivante
" %
.
°. au guichet par téléphone
Rechercher un créneau disponible
tion générale des Finan (V)

®95% ¥
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7 lllustration des étapes de la prise de rendez-vous sur Internet pour 'usager

A AN AN AN AN AN AN AN AN AN AN AN AN AN AN AR AN AR AN AN AN AR,
o e

Etape 8 :
Choisir une date

Accueil > Prise de rendez-vous A

SERVICE IMPOTS PARTICULIERS LA ROCHELLE
..................""""""""..'%,. 0.":.--..-' Ve aton e e

esEmEEEEEEEEEEEEEEEE.,
0
Yesumssnsmmasnnnannnn®

. .

* ‘e

. .
Votre date et heure de rendez-vous : [EUNIEEVIEIIEEEER T

N 3
....0 ““. . - .
e . Veuillez sélectionner une date
. .
o, T, Précedent Acit v|2018 Suivant
‘e 3
. L M M J v s D
. .

Vos coordonnées personnelles :

* Les champs indiqués par une * sont obligatoires.
== Au moins un numéro de téléphone doit étre saisi.
==* Saisir votre courriel vous permettra de recevoir une confirmation et un rappel de votre RDV. v

#HO5% v
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7 lllustration des étapes de la prise de rendez-vous sur Internet pour 'usager

TR E NN EEEEAEEEEEEEREEEEEREEEEAREEEEAEEREEAEEREEAEEE,
.

0y
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
3
g
.

0

Etape 9 :

esEEEEEEEEEEEEEEEREE.,
.

. . ~
ChOiSi run Crénea u horaire Veuillez sélectionner une date
Précédent Suivant
L M M J v 5 D
‘0
rrsssEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE,,
-
- A\
..,..:....
et
. . . ate,
Veuillez sélectionner une ht-.-.':f.'
e
o,
08:30 08:50 09:10 " 09:30 ]| 09:50
"
10:10 10:30 10:50 11:10 EH:JU
|
L
Vos coordonnées personnelles :
* Les champs indiqués par une * sont obligatoires.
== Au moins un numéro de téléphone doit étre saisi
==* Saisir votre courriel vous permettra de recevoir une confirmation et un rappel de votre RDV.
Civilité - * Date de naissance : (JJ/IMM/YYYY)
(O Monsieur O Madame JUMMIYYYY
Nom d'usage : * Téléphones : ==
Téléphone 1 v

HO5% v
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7 lllustration des étapes de la prise de rendez-vous sur Internet pour 'usager

B A AN A SRR ERA RS ERAAA AR ARARRARAARRARA AR,
o .,

Etape 10:
Renseigner sur les coordonnées,
le numéro fiscal, le motif et
confirmation de la demande de

.
o

* Les champs indiqués par une * sont obligatoires. A
= Au moins un numéro de téléphone doit étre saisi.
=** Saisir votre courriel vous permettra de recevoir une confirmation et un rappel de votre RDV.

sEARSEESEESEESESSESEESEEm.
RN ‘.
*srusssnsnsssapuannnnnnnnnns®

rend ez Vous Civilité - * Date de naissance : (JJ/MM/YYYY)
O Monsieur O Madame JIMMIYYYY
. .
TrasssssssssssssssssEEsEsEsEEEEEEEEEEs FTTTTTTT
".. . Nom d'usage : * Téléphones : ==
. .
hOR X Téléphone 1
e .
- .
‘.. R Nom de naissance
. .
e .
‘.. R Téléphone 2
- .
0 .
".. “‘ Prénom(s): = Créneau souhaité pour un éventuel rappel par 'administration :
0
Y ] Matin  [] Aprés-midi
N
s,
.’:‘Numém fiscal - Courriel - ***

Afin de mieux traiter votre demande, veuillez en préciser le motif

Veuillez saisir le texte issu de Iimage ci-contre

Ecouter l'extrait sonore
Renouveler le texte

Retour Confirmer et terminer

I'.-II..I ®95% v
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7 lllustration des étapes de la prise de rendez-vous sur Internet pour Pusager : Synthése

En synthese, il faut a minima 10 étapes depuis la page d’accueil Impots.gouv pour prendre un rendez-vous.

Od .

““““

La possibilité de prise de rendez-vous . P ;

n’esEc) as indi uéepex licitement sur la Plsaier st lngime e b =) [piss el WY 8
age g’accueilq(l'usa eF; ne cherche pas ' : possibilité de prendre un ! . effective seulement apres
page 8 pas : RDV en ligne E : 10 étapes

forcément un rendez-vous) E : :

B
...........................

......
..............................................................................
""""

.
o .
. .
. o
. . .
.
. .
S o
.

..................................................................................................................................................................................................................................
.

. Sur les 32 cas de figure possibles via les choix de catégories de la rubrique « contact », 15 seulement donnent lieu a la possibilité de solliciter un :
rendez-vous, 17 orientent vers d’autres modalités de réception (téléphone, courrier, mail).

.
...................................................................................................................................................................................................................................

J'ai fait une erreur
sur ma déclaration
d’impots, comment
y remédier?

Cela laisse a penser que les demandes sont principalement réalisées par :

- Des usagers possédant et maitrisant I'outil informatique
- ET ayant une demande précise

Or, un usager maitrisant lI'outil informatique qui est capable de venir a

bout de ces 10 étapes, saura en général gérer son dossier en ligne de ‘? .
maniére autonome, et n’aura pas besoin de RDV.

Q2

Ces éléments peuvent expliquer, en partie, le faible nombre de rendez-vous pris sur certains sites.
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'b Quels gains pour P'usager?

Evite d’appeler (parfois plusieurs
fois) et de contacter le site par le

Evite I’attente sur site biais de différents canaux.

RDV téléphonique :
L'usager a connaissance en >

amont de la liste de e - Evite de se déplacer sur site

documents a apporter. Il a / \ (PMR, personnes agées,...)

donc le temps d’anticiper en

préparant ses dqcuments, - Evite de poser des congés :
sans prendre |f3 risque d'en possibilité d’effectuer le RDV
oublier. depuis le lieu de travail

Visibilité directe sur les
différentes dates et créneaux
horaires disponibles.
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.b Quelles limites pour Pusager?

Mais les gains peuvent sembler insuffisants en comparaison aux obstacles
possiblement rencontrés :

Les usagers ayant une
Manque de visibilité du demande ont tendance 3

dispositif en ligne privilégier la rencontre
physique (besoin d’étre
rassuré)
Complexité d’acces en ligne
Tous les usagers ne \ En  période de faible

affluence, le gain pour
'usager d’une prise de
rendez-vous est faible car
I'attente est réduite .

possedent pas 'outil
informatique

Tous les usagers ne
maitrisent pas l'outil
informatique

Plages horaires restreintes (La
Rochelle)

En fonction des profils et des types de sites, se rendre directement sur site peut s’avérer plus appréhendable pour
'usager
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= QOrganisation des équipes et répartition des roles
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@ Modeéle d’organisation identifié : rotation au sein de P’équipe
* Organisation en rotation sur une équipe dédiée a la semaine

Sem 1

® o ""\
()

Sem 3
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@ Modele d’organisation identifié : rotation au sein de P’équipe

* Organisation en rotation sur une équipe dédiée a la semaine
D b g
e ' L"—"J
o T c— [ J ®
(\‘f-“) T ‘ﬂ\ L#_"J

Condition de fonctionnement :
* Equipe dédiée a l'accueil.
* Plages de réception dédiée spécifiquement aux rendez vous.

* Amplitude restreinte proposée a l'usager pour choisir un rendez-vous.

Intéréts :

* Fiabilité : certitude d’avoir un agent disponible pour les rendez-vous.

* Facilité a planifier : car le créneau proposé est exclusivement dédié a I'accueil sur rendez-vous donc il
n’y a pas d’interférence avec d’autres activités en cours.

Limite :

* Faible possibilité donnée a 'usager pour choisir son créneau.@


CGT17
Note
2 1/2 journée par semaine


@ Modele d’organisation identifié : rotation au sein de P’équipe

Réception des rendez-vous les mardi
Exemple: prise de rendez-vous SIP La Rochelle et jeudi matin

Matinée
"N\ N
Apreés-Midi \\ \\\ Accueil ouvert au public
& W

Contre appels réalisés par I'agent en charge des rendez-vous pour la semaine en cours (le mardi
pour les RDV du jeudi et le jeudi pour les RDV du mardi)

Aujourd’hui cette modalité de fonctionnement doit permettre a I’agent en charge des rendez-vous de passer le
contre-appel pour tous les rendez-vous qu’il recevra dans la semaine.

Cela permet également de ne pas mobiliser un agent d’accueil pendant une période d’ouverture du public pour
réaliser les contre-appels.

Limiter les créneaux de réception sur RDV limite aussi logiquement le nombre d’usagers recus sur RDV, ce qui peut
expliquer en partie le faible nombre de RDV pris aujourd’hui. Cependant, il est a noter que I'ouverture de nouveaux

créneaux sur RDV impacterait nécessairement I'accueil tout venant et la possibilité de réaliser les contre appels.



@ Modele d’organisation identifié : rotation au sein de P’équipe

* Gestion du temps et capacité de traitement

o La durée par défaut proposée pour un rendez-vous est de 20 minutes, celle-ci peut étre
modifiée quand lI'agent prend un rendez-vous par sa propre initiative

Veuillez sélectionner une heure

08:30 08:50 09:10 09:50

10:10 10:30 10:50 11:10 11:30

o Sile rendez-vous dure finalement plus longtemps cela peut impacter I’heure des rendez-vous
suivants...

8h30 8h50 9h10 9h30 9h50...

Usager 1 Usager 2 Usager 3 Usager 4

o Régulation possible :

- Détecter lors du contre appel les rendez-vous plus longs et modifier cim—y
I"horaire et/ou la date pour pouvoir recevoir I'usager plus longtemps. .

- Prendre directement 2 cases de RDV




Modele d’organisation identifié : rotation au sein de P’équipe

* Gestion du temps et capacité de traitement

Réception sans rendez-vous

8h30 8h50 9h10 9h30 9h50...

Usager 1 Usager 2 Usager 3 Usager 4 Usager 5

* Si pendant la plage de réception sur rendez-vous, des entretiens durent moins de 20 minutes, cela
peut générer des « temps morts » souvent pas assez conséquents pour recevoir un usager « sans
rendez-vous » dans l'intervalle. Cela peut entrainer un volume plus faible d’usagers regus et une forme

d’immobilisation d’un agent d’accueil alors que parallelement le flux « tout venant » peut étre
important.

Réception avec rendez-vous

8h30 8h50 9h10 9h30 9h50...

Usager 1 Usager 2

« Temps morts » ne permettant souvent pas de
traiter un usager sans rendez-vous.




Modele d’organisation identifié : rotation au sein de P’équipe

* Gestion du temps et capacité de traitement .

o |

La perte de temps de réception due aux « temps morts » peut étre une source de frustration :

*  Pour l'agent, qui se retrouve « immobilisé » entre deux réceptions, sans pouvoir prendre -
d’autres usagers entre deux.

* Pour les collegues de l'accueil qui sont amenés a recevoir des usagers tout au long de la
journée, sans interruption. Ces temps morts peuvent alors étre percus comme des temps de
pause, et potentiellement comme un manque d’équité.

=

* Pour l'usager, qui ne comprend pas pourquoi un agent qui est visiblement disponible ne le
recoit pas.

Ces frustrations dues a l'attente et/ou a l'incompréhension
peuvent créer un agacement, étre la cause de conflits, et donc
avoir des conséquences négatives sur la qualité des échanges avec

les agents, ainsi que sur celle entre collegues. S G
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Note
Problématique du rendez vous pendant les periodes charges


4@ Modele d’organisation identifié : attribution par le responsable

par le responsable

ndez-vous

e Attribution du re

r

L

i

L
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@ Modele d’organisation identifié : attribution par le responsable

e Attribution du rendez-vous par le responsable

e =P =/
" '.").} - r—ﬁi D) =
a r—fQJ R

Condition de fonctionnement :

* Veille du responsable pour attribuer les rendez-vous.
* Disponibilité de I'agent pour effectuer le contre appel et prendre en charge un rendez-vous.

Intéréts :

* Ciblage vers les agents en charge des dossiers.

* Grande amplitude pouvant étre laissée a 'usager pour prendre un rendez-vous.
* Permet d’adapter la durée du rendez-vous avec plus de souplesse.

Limites :

* Interférences possibles avec d’autres activités en cours devant étre interrompues au moment du rdv.
* Régulation nécessaire pour la date en cas d’indisponibilité de I'agent (contre-appel).



i Focus sur le contre-appel
4@ us su PP

Préparation du rendez-vous

* Le contre appel a pour objectif de mieux cerner la demande afin de préparer le
rendez-vous.

* Cela permet d’informer "'usager sur les pieces a apporter lors du rendez-vous.
,I P~ *  L'usager ayant la possibilité de prendre un rendez-vous au minimum 3 jrs avant la date

choisie, le contre appel doit intervenir a minima dans ce délais.

\

o

Régulation potentielle

. * Ladate et/ou I’horaire peuvent étre modifiés si besoin a cette occasion.
* Dans certains cas, la demande de l'usager peut étre traitée directement au

téléphone (et le RDV annulé).

A l'issue du contre appel le rendez-vous est confirmé ou
annulé (avec notification, a condition de donner son adresse
mail, non obligatoire sur le site).



('HD Focus sur le contre-appel (CFiP de la Rochelle)
]

Il existe deux problématiques (selon les sites) :

1 Possible absence d’information du contre appel

Une fois leur demande réalisée via 'une des applicatiorD
les usagers n‘ont un retour que s’ils ont renseigné leur
adresse mail. Dans le cas contraire, ils ne peuvent savoir
si leur demande a été prise en compte ou non. Dans le
doute, certains vont réitérer leur demande sur un autre
canal (BALF, téléphone, etc.).

=>» Problématique de multi-canal :
Impédt
.gouv

Demande

|
i

Téléphone
Guic!et
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(:HD Focus sur le contre-appel

* Les champs indigués par une * sont obligatoires.
= Au moins un numéro de téléphone doit étre saisi.

O

Saisir votre courriel vous permettra de recevoir une confirmation et un rappel de votre ROV. k

Civilité : =

O Monsieur O Madame

Mom d'usage : *

MNom de naissance :

Prénom(s) : *

Numéro fiscal :

.

Date de naissance : (J:J#MMNYYY}

JUMMIYYYY

Téléphones : **

Téléphone 1

Téléphone 2

[ Matin  [] Aprés-midi

Courriel ; ***

Afin de mieux traiter votre demande, veuillez en préciser le motif

Veuillez saisir e texte issu de l'mage ci-contre : *

= wdill

Ecouter I'extrait sonore
Renouveler le texte

Retour Confirmer et terminer

.....

Seul le numéro de téléphone est
obligatoire. Or, la confirmation de
prise en compte de la demande de
RDV ne sera regue par l'usager que
si ce dernier renseigne son adresse
mail.

................................................................



('HD Focus sur le contre-appel (CFiP de la Rochelle)
]

2 Confirmation mais information obsoléete

Une fois sa demande de RDV réalisée, l'usager peb
demander a étre appelé le matin ou I'aprés-midi.

Or les agents ne réalisent le contre-appel que le mardi
aprées-midi, et en numéro masqué.

=» L'usager ne s’attend pas a l'appel, les chances qu’il
décroche sont plus faibles

=» Les agents laissent un message vocal prévenant qu’ils
rappelleront dans les 5 minutes

Risques liés
al’absence
de contre-

appel Arrivée de Agent
- Nond 'usager moins
Iitrage des sansles  préparé au
RDV

documents RDV
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c ‘_’D Focus sur le contre-appel

Origine du rendez-vous
SIP Marennes

m Agent du
service

m Agent
extérieur

m Usager
Internet

Sur ces 11 demandes de RDV,
2 ont été annulés suite au
contre-appel (18%)

En synthese :

Origine du rendez-vous
CFiP La Rochelle

m Agent du
service

B Agent
extérieur

m Usager
Internet

Sur ces 185 demandes de
RDV, 26 ont été annulés suite
au contre-appel (14%)

Les principales ressources rencontrées :

* Procéder a un contre appel permet de

s’assurer du bien fondé de la demande.

* Le fait que le méme agent procede au
contre appel puis recoive l'usager permet
une meilleure régulation (pour
d’éventuelles modification de planning) et
une meilleure préparation pour la réception

(\ ]

L]

a venir.

Les principales difficultés rencontrées :

* Souvent l'usager ne répond pas. Dans ce

cas cela ne permet pas de préparer le
A rendez-vous a venir.

* Bien que la demande soit appréhendable
par téléphone, les wusagers veulent
souvent maintenir un rendez-vous.



\@/ Autre contrainte

L'absence de visibilité sur les agendas individuels des agents rend complexe la prise de rendez-vous par un tiers
(autre agent ou centre de contact):

Je ne me permettrai
pas de prendre un RDV
pour un collégue si je
ne connais pas ses
disponibilités. Je
préfére essayer de
traiter le dossier moi-
méme sur place

Une régulation lors du contre appel est donc nécessaire entre I'agent et l'usager. Cependant cela nécessite d’avoir

pu joindre I'usager par téléphone et de pouvoir trouver avec lui une date ou un horaire de repli. g (;
.
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Note
Problématique de l'agenda du service
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= Liaison entre les services et les applications
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Les différentes modalités de contact des usagers

Impot.gouv

BALF

Téléphone

Courrier

Accueil

Les usagers peuvent actionner de
maniére paralléle 5 modalités de
contact.

Cela peut entrainer des traitements
simultanés donc une surcharge de
travail, génératrice de stress, liée ala
recherche des différentes demandes ainsi
gu’au traitement de celles-ci.

Par ailleurs cela peut potentiellement
entrainer de la confusion pour l'usager
en cas de divergences dans les réponses
apportées.
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Note
manque e contact


c La liaison entre les différentes applications

Les différentes applications utilisées pour la réception d’usagers n’interagissent pas nécessairement.

Cela donne lieu:

- a d’éventuels doublon: par exemple, un dossier traité via e-contact peut tout de méme faire I'objet d’'un rendez-vous,
- a d’éventuels redondances: par exemple, a la fin d’une réception il est nécessaire de cloturer le rendez-vous sur les
trois applications distinctes (APSRDV, GFA, E contact)

De plus, les applications d’accueil ne communiquent pas toujours de maniere fluide avec les applications « métier ».
Cela donne lieu par exemple a la nécessité de saisir plusieurs fois le numéro fiscal de l'usager dans les différentes
applications (pour obtenir ses coordonnées par exemple).

Applications « métier »
(lliad, Magic, Thunderbird...)

APSRDV

=

E-Contact GFA

=0
ﬁrﬁirlﬁxﬂrrﬂ: o i
SSSSSSSSSSSSS
AR , S SG
=R L S I
- omm—
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Note
Application e contact pas de liaison
Sert de demande de rendez vous
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m Aménagement spatial : CFiP de la Rochelle
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Problématique : Arrivée de l'usager ayant RDV
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Problématique : arrivée de l'usager ayant RDV

-

~N

Réception de

e, © [|usagerpar

(dans le box de I'agent
attitré ce jour)

@ Aménagement spatial : CFiP de la Rochelle
—

.

L'usager se signale
a l'accueil.
L'agent vérifie qu'’il
a bien RDV et lui
indique le box.

o

Arrivée de l'usager
ayant RDV. Il fait |a
gueue jusqu’a

I'accueil primaire.f@

L

Risque de retard a
son RDV si attente
longue



CGT17
Note
Accueil primaire dedie pour les rendez vous. Question de la zone d'aménagement de la zone d'attente


m Aménagement spatial : CFiP de la Rochelle

=/

Autre organisation possible avec un « point de RDV » :

\
3
L'agent valide le m Receptlon de
RDV I'usager par
informatiquement I'agent

2 Y,

o Lagent va
chercher l'usager
au point de RDV

a I'heure prévue

e
1
Zone d’attente RDV
Information
]\"ﬂ\"f transmise lors du Evite de faire la
contre-appel
\_ pp queue

Limite le risque de
L retard




@ Aménagement spatial : zone d’attente spécifique

\—/
Les conséquences de I'absence de zone d’attente spécifique pour l'usager ayant rendez-vous :

- Lusager doit intégrer une file d’attente parfois longue pour étre orienté vers le box ou se déroule
son rendez-vous.

- L'usager peut arriver en retard a son RDV s’il n’a pas anticipé le passage par file d’attente

- Les agents peuvent ne pas identifier I'usager ayant un rendez-vous si celui-ci ne se présente pas.

- Il peut étre mal percu qu’un usager passe devant la file d’attente « sans rendez-vous » pour se
présenter a I'accueil, cela peut entrainer des conflits devant étre régulés par les agents d’accueil.

Les contraintes potentielles d’'une zone d’attente dédiée :

- Un usager sans rendez-vous peut s’y positionner (notamment en période de forte affluence) et cela
peut générer de la confusion.

- Sielle est peu visible, 'usager peut ne pas la distinguer et aller dans la file d’attente.

- Comment créer une alerte sur lI'arrivée du rendez-vous si 'usager ne se présente pas a l'accueil ?

- Comment gérer deux rendez-vous simultanés ?




I @ Aménagement spatial : box dédié ou non ?

—
La question de I'implantation d’un box dédié a I'accueil sur rendez-vous se pose afin de disposer d’un espace spécifique a ce type de
réception.

Les limites liées a I'implantation d’un box dédié a 'APSRDV :

* Mobilisation d’'un box en permanence pouvant faire défaut aux autres types de réceptions notamment lors des périodes de forte
affluence.

* Pas de possibilité de réceptions simultanées sur rendez-vous.

* Changement d’espace de travail nécessaire pour I'agent si celui-ci dispose déja d’un bureau pouvant permettre une réception.

Les intéréts a la mise en place d’un box réservable : @

* Garantie plus forte d’avoir un box disponible pour le rendez-vous.
* Pas d’attente supplémentaire liée a la recherche d’un espace de réception disponible.
* Possibilité de créer une « zone rendez-vous » en rapprochant le point de rencontre et le box.

\ 4

Box A Box B Box C Box D Box E Box F
RDV
—9 —9 — —) —9 —
)

Zone RDV



https://icon-icons.com/fr/icone/personne-avatar/99746
CGT17
Note
Parler de la problémarique de plusieurs box.
Box par thematique (Foncier, Revenu, Recouvrement) + important que le nombre de box physique
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@ Aménagement spatial : Saint-Pierre d’Oléron
\—/

Problématique en lien avec la disponibilité du bureau d’accueil :

Le bureau d’accueil sert aussi de salle de décompte pour les régisseurs
Risque de doublon entre un RDV (pris a I'avance), et la visite d’un régisseur (qui vient sans RDV) venant déposer des
numéraires.

Situation A

B

.@l o
Lrd

RDV prévu en cours
Bureau occupé

T B
||

| Guchel

_ Ruadu Généra

e 9w

@ Attente du régisseur
pour que le bureau se
L ) o . L
n libére (situation a
Arrivée spontanée d’un o risque)

\ regisseur /
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@ Aménagement spatial : Saint-Pierre d’Oléron

&/

Situation B
(, )
@ Responsable
en attente en e ————
@® dehors de son ' - _;
bureau le | ’
temps du RDV [
g J o @ o

L

— = — 1 RDV prévu dans le
| o 1. bureauduresponsable

Régisseur (comptage) I

© Rue du Générs

Arrivée de l'usager
pour son RDV

Certaines mesures pourraient
étre envisager afin d’atténuer
les risques et contraintes liés a
ces situations :

* Mesure organisationnelle :

Prise de contact (RDV?) : le

régisseur signale sa venue en

amont.

*  Mesure d’'aménagement
physique :

Prévoir une autre salle de

décompte régisseur (hors vue

du public).
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|'\_ Aménagement spatial : CFIP de Marennes

I_|

Problématique en lien avec I’accés au site:

Il n’existe aujourd’hui qu’une seule porte d’accés (entrée et sortie) pour 'usager.

Le batiment est fermé au public I'aprés-midi; cependant des RDV peuvent tout de méme étre pris en dehors des
heures d’ouverture.

U SIS SUNION DS | G |

a )
—

Pas de porte annexe
permettant d’entrer ou de
quitter le batiment en
dehors des heures

K d’ouverture /

<3
<

L'entrée et la sortie o
du batiment se font B -

\par la méme portej -
SG
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Aménagement spatial : CFIP de Marennes
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Problématique en lien avec les flux de sortie et I'accessibilité :

En dehors des heures d’ouverture au public, les usagers doivent quitter le site en passant

par le sous-sol :

MERVICE W PURIITE FOCHRE

o

292 w2

&2 0

En passant dans un coquir\
dans lequel sont
entreposées des poubelles

)

Les usagers doivent \

emprunter un escalier
en colimacon,
difficilement accessible,
voire inaccessible aux
PMR

>

&
G
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I l:a Aménagement spatial : RDV pris en dehors des heures d’ouverture du site

&/

* L'acces au site pour les usagers ayant pris un rendez-vous en dehors des horaires d’ouverture au public est complexe.

Il est nécessaire que cette modalité respecte les critéres suivants :

* Cibler 'usager ayant effectivement rendez-vous et éviter un « appel d’air » pour d’autres usagers.

* Conserver une sécurisation adéquate du site.
*  Permettre un cheminement accessible pour l'usager (y compris PMR).

* Plusieurs options de contact existent :

L'usager appelle I'agent en charge de son rendez-vous depuis
I'extérieur:

Conditions de fonctionnement:

Donner le numéro de I'agent a l'usager
lors du contre appel.

Pouvoir ouvrir le batiment
ponctuellement pour faire rentrer
I'usager aisément.

Conditions de fonctionnement:

Indiquer la procédure a I'usager lors du
contre appel.

S’assurer de la présence d’un agent
pour ouvrir la porte.

S’assurer de I'identité de la personne
se présentant.

Eviter des déclanchements
intempestifs de I'interphone.

A
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2 Syntheése

* Gains/limites pour I'agent et le service

~

* Principes a conserver et axes de travail



.b Quels gains pour I’agent?

Visibilité sur les RDV a venir

Prise de connaissance et
préparation du dossier en amont
(ex: CDIF)

Avoir 'ensemble des documents
nécessaires au traitement de la
demande

Des temps de réception plus courts
(préparation au préalable) avec la
certitude de répondre a la
demande et donc de satisfaire
I"'usager sans avoir a lui demander
de revenir

Moins de temps d’occupation des

/

lignes téléphoniques

Le contre-appel permet une
régulation pour la date, I’horaire et
la tenue des RDV

Dissociation des temps de
préparation et de réception : moins
de travail dans l'urgence
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'b Quelles limites pour Pagent?

Peut étre joint par de multiples

) ’ Temps morts
canaux simultanément

Nécessité de cocher tous les RDV

Difficulté a joindre I . .
Ticulte a joindre Fusager honorés (risque d’oubli)

Manque de visibilité sur les
plannings des collégues

Faible nombre de RDV ne soulage

Ecrémage du contre appel faible . L , .
pas vraiment les équipes d’accueil

SG
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'4-}

(o

Principes a conserver, axes de travail

S
Organisation:
Veiller a limiter I'impact de l'accueil sur rendez-vous sur la réception « tout venant »
notamment en période de forte affluence (prévoir des renforts ou envisager la fermeture
ponctuelle des créneaux de rendez-vous en période de pic).

Contre appel:
Préserver la possibilité de régulation offerte pas le contre appel (modification date, durée du
rendez-vous...).

Contre appel:
Maintenir le principe du contre appel réalisé par I'agent en charge du rdv avec des temps
dédiés au contre-appel.

Outil APSRDV:

Amélioration de la notification du RDV a l'usager pour éviter les doubles demandes (rdv + e-
contact par exemple). Instruire la possibilité soit de systématiser le renseignement du mail de
I'usager soit de transmettre une confirmation par SMS.
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CGT17
Note
Ok pour cette limite.


Principes a conserver, axes de travail

Outil APSRDV:

Instruire la possibilité de considérer les rendez-vous comme honorés par défaut a partir du
moment ou ceux-ci sont validés. Une action de l'agent serait nécessaire uniqguement pour
indiquer que l'usager ne s’est pas présenté ce qui entrainerait moins de biais dans les
statistiques.

Espace:

Matérialiser une zone d’attente dédiée (avec un code couleur par exemple) et informer
'usager de son existence afin de l'identifier facilement et de lui éviter une attente en cas de
forte affluence.

Espace:
Prévoir un dispositif de réservation d’un box spécifiquement dédié a I'accueil sur rendez-vous
pendant les périodes de forte affluence.

Espace:
Prévoir une procédure d’entrée sur le site en dehors des heures d’ouverture soit par appel de
I'agent, soit par un interphone positionné de maniéere a ne pas générer des appels intempestifs.

SG
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Merci pour votre attention






