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Les nouvelles missions de la DGME
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L’organisation du Service Innovation

Service Innovation

Mission
Méthodes

Département 
Services aux particuliers

Département
Services aux entreprises

Département
Services aux collocs

et associations

Pôle Enquêtes et études

Pôle Innovation participative

Pôle Veille et benchmarkingPôle Veille et benchmarking
opérationnel
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Les responsabilités-clés du service Innovation

Organiser une écoute active des attentes des usagers vis-à-vis de l’administration 
à travers des processus systématiques et structurés

Hiérarchiser les attentes et définir les priorités d’amélioration du service à 
l’usager

f ’Identifier les bonnes pratiques existantes au sein de l’Etat, des entreprises 
publiques ou privées ou d’autres pays pouvant être généralisées et/ou transposées, 
afin d’être force de proposition en matière de réformes à conduire

Concevoir les réformes, en partenariat avec les directions de l’Etat concernées, 
pour répondre aux attentes des usagers de manière durable

Mesurer la satisfaction des usagers et l’adéquation des réformes proposées avec 
les attentes, et piloter l’atteinte de la satisfaction attendue
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Le périmètre du Département Collectivités

L d t t t d l ll ti ité t it i lLes deux statuts de la collectivité territoriale :
— La collectivité en tant qu’usager de l’Etat
— La collectivité en tant que premier guichet d’entrée dans l’Administration pour les usagers 

(entreprises et particuliers) et prestataire de services pour le compte de l’Etat(entreprises et particuliers) et prestataire de services pour le compte de l Etat

Collectivités
Territoriales

(Régions, Départements, 
Communes)

Etat
(central, services 
déconcentrés et 

établissements publics) Communes)établissements publics)

Usagers
Entreprises

&
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Le périmètre du Département Collectivités

Etat
(central, services déconcentrés et établissements publics)

Collectivités locales

EntreprisesParticuliers
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La mission du Département Collectivités

Mettre en projet des solutions permettant d’améliorer le service à 
l’usager sur la base de besoins et/ou d’attentes identifiés et g

hiérarchisés

Objectifs principaux :

Etablir une liste hiérarchisée des événements de vie 
Etablir une cartographie du parcours de l’usager 
Engager un programme d’actions correspondant aux axes d’amélioration 
Animer le réseau d’acteurs CollectivitésAnimer le réseau d acteurs Collectivités
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Déclinaison des objectifs du Département Collectivités
(1/4)

Etablir une liste hiérarchisée des événements de vie

Avec la Mission Méthodes et les Départements Particuliers et Entreprises, 
conception d’une étude commune

Liste hiérarchisée des événements de vie pour lesquels une action prioritaire de 
modernisation doit être engagée pour répondre aux attentes

— Insatisfaction : temps passé, délais d’instruction, complexité, accessibilité, fréquence, 
homogénéité de l’information …

tio
n Fréquence

Complexité Evt de 
vie

Qualité 
attendue

Qualité 
voulue

In
sa

tis
fa

ct

Délais
Homogénéité

vie
Qualité 
perçue

Qualité 
réalisée
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Déclinaison des objectifs du Département Collectivités
(2/4)

P l dé h i it t lié à d é è t d i

Etablir une cartographie du parcours de l’usager

Pour les démarches « irritantes » liées à des évènements de vie
Réalisation de l’audit de la démarche

— Cartographier le parcours de l’usager
— Cibler les points d’insatisfactionCibler les points d insatisfaction
— Proposer des axes d’amélioration

Méthodologie : 
— Benchmarking des modèles anglais et néerlandais d’analyse de processus
— Mobilisation du réseau d’acteurs Collectivités
— Cartographie

Niveau de
satisfaction
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Déclinaison des objectifs du Département Collectivités
(3/4)

Sur la base des axes d’amélioration pour la démarche auditée :

Engager un programme d’actions correspondant aux axes d’amélioration

Sur la base des axes d amélioration pour la démarche auditée : 
— Identification un pilote parmi le réseau d’acteurs (ministères et/ou collectivités)
— Définition des modalités de l’expérimentation (pilotage, périmètre, durée, sous-traitance …)
— Suivi de la mise en œuvre du pilotep
— Evaluation du pilote
— Généralisation et mise en projet 

Méthodologie : 
— Mobilisation du réseau d’acteurs Collectivités (sous la forme de groupes de travail restreints)
— Mobilisation interne des services DGMEMobilisation interne des services DGME
— Gestion de projet pour le pilote
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Déclinaison des objectifs du Département Collectivités
(4/4)

C tit ti d é d’ t C ll ti ité

Animer le réseau d’acteurs Collectivités

Constitution du réseau d’acteurs Collectivités :
— Services de l’Etat
— Les 13 associations d’élus
— Des associations spécialisées : 27° région Artesi— Des associations spécialisées : 27 région, Artesi …
— Caisse des Dépôts et Consignations
— et des collectivités à proprement parler

Méthodologie : 
— Réunion du réseau (2 fois par an environ)
— Groupes de travail restreints (fonction des travaux engagés sur les 

démarches auditées)
— Rencontres bilatérales fonction des besoins
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Le Département Collectivités : un mode de travail 
participatif

Réunions 
plénièresInformation

Communicatio
n

Innovation 
participativ

e

Liste hiérarchisée
des démarches

« irritantes »

Mutualisation 
Bonnes 

pratiques

Cartographie
parcours usager

Axes 
d’amélioration

Enquêtes

Réseau d’acteurs
Collectivités

Expérimentation

Mandat de

& études

Groupes de
généralisation

Groupes de 
travail 

restreints
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Rencontres 
bilatérales

Traitement des 
réclamations
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