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“FT QSPGFTTJPOOFMT EF TBOU~ TPDJBVY FU
N"EJDP TPDJBVY TPOU QBSGPJT GBDF ©

EFT QFSTPOOFT RVJ DVNVMFOU QMVTJFVST
EJGGJDVMU T QPMZQBUIPMPHJFT EJGGJDVMU'T
TPDJBMFTYy -F QBSDPVST EF DFT VTBHFST

FTU EJU DPNQMFYF DhFTU © EJSF RV JM OF
QFVU QBT +USF USBJU- DPNNF MFT
QBSDPVST EFT BVUSFT QBUJFOUT JM

O DFTTJUF VO BQQVJ QBSUJDVMJFS

$ FTU © DF NPNFOU RVhJOUFSWJFOOFOU MFT
%"$ EJTQPTJUJGT E BQQVJ © MB
QPQVMBUJPO FU BVY QSPGFTTJPOOFMT QPVS
MB DPPSEJOBUJPO EFT QBSDPVST EF TBOU"™
DPNQMFYFT RVJ BJEFOU MFT
QSPGFTTJPOOFMT © PSHBOJTFS MFT QSJTF
DIBSHF RV JMT POU EFT EJGGJDVMU T © HpE
TFVMT EBOT MF DBESF EF MFVS FYFSDJB
IBCJUVFM D FTU VO QSJODJQF
TVCTJEJBSJU™

-FT %"$ TPOU BV TFSWJD
UPVT MFT QSPGFTTJPOOFM
UFSSJUPJSF RV JMTBHJT

« EFT QSPGFTTJPOOFMT EF‘\\\
WIMME MJC SBVYFM/TBs9\

e EFT QFSTPOOFMT MHE\\\
"UBCMJTTENFOUT E O
QVCMIDT QSJW T FU "¢

« EFT QSPGFTTJPOO Mi
M FOTENCMF EV DIBN!

N EJDP TPDJBM

Erance o —
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*MT QFVWFOU HBMFNFOU S QPOESF BVY EFNBOEFT EJSFDUFT E
FU BJOTJ GBDJMJUFS MFVS QBSDPVST FO BQQPSUBOU VOF S QP
CFTPJOT

/[HV DVVRFLDWLRQV G-XVDJHUV SHXYHQW rWUH XQ PDLOORQ X
DFFRPSDIJQHQW HW OH GLVSRVLWLI

-FT %"$ JOU°HSFOU FU VOJGJFOU MFT EJGG SFOUT EJTQPTJUJG
TQ DIJGJRVFT S TFBVY EF TBOU UFSSJUPSJBVY QPVS MFT QV(
EFT N EFDJOT USBJUBOUT 15" EF GB®PO PQUJPOOFMME |
E QBSUFNFOUBM MFT DFOUSFT MPDBVY EhJOGPSNBUJPO FU EF |

,OV DSSRUWHURQW XQ DSSXL GpVRUPDLYV j WRXW SURIHVVLRQQ

*MT TPOU BVUPSJT T QBS M "HFODF S HJPOBMF EF TBOU RVJ G
TBMBSJ F TFSWJDF OVN SJRVF E BQQVJ © MB DPPSEJOBUJPOYy

1BUJFOUF .NF FTU BDUJWF NBJT FOVBESS*tU NBMBEJF EFQ
QMVTIFVST NPJT FMMF TPVGGSF E WO IBOEJDBQ OT7DIJR
E PC TJU FU WJU TFVMF

PUJGT E BDDPNQBHOENFOU PSJFOU8SNKH BFO ~F S50 DPC
EJGGJDVMU T © H SFS MF RVPUJFEBFQVBENIO JHM“BU . AN

OF QFVU QMVT GBJSF TFT DPVSTFT FU ¢ = SMTF
GJOBODJ°SFNFOU

*OWFTUJHBUJPO WBMVBUJPO NVMUJEJNFOTJP

3FDVFIJM EFT EJGG SFOUT QPJOUT EFEPRNVF E CMF
QBSUFOBJSFT EF MB TJUVBUJPO

7JTJUF © EPNJDIJMF FU WBMVBUJPO EV EPNJDJMF

"DUJPOT NJTFT FO QMBDF QBS MF %"$

« -JFO BWFD MF N"EFDJO USBJUBOU e UIPEF EnBDUIPO

« aMBCPSBUJPO E VO QBSDPVST QFSTPOOB MUfCERSSUPREOEFT TFswit

« *EFOUJGJDBUJPO FU NPCJMJTBUJPO EFT SETIBVYEpEH " Y& PN

-« 5PVU BV MPOH EV QBSDPVST EF .NF WIB DPPSEJOBUSJDF E
%"$ TVJU MB TJUVBUJPO BVQS°T ERBSBIRGIETJJROOERMT " Eu® "%
VOF DPOUJOVJU FO BKVTUBOU MFG® BERFDUJGT FO GPODUIJ]

$FOUSF MPDBM EhJOGH
CFTPJOT EF DPPSEJOBUJPO

Erance
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2VJ SFQS TFOUF MFT VTBHFST FO %"$

*M FTU QS WV RVF MFT %"$ EJTQPTFOU E VOF HPVWFSOBODF
"RVIJMJCS F EFT BDUFVST EFT TFDUFVST TPDJBVY N EJDP TP
OPUBNNFOU EFT SFQS TFOUBOUT EFT VTBHFST EV DPOTF
DPNNVOBVU T QSPGFTTJPOOFMMFT UFSSJUPSJBMFT EF TBOU x

'SBODF "TTPT 4BOU SFDPNNBOEF MB QS TFODF E BV NPJOT S
JTTVT E BTTPDJBUJPOT BHS FT EV TZTU°NF EF TBOU EBOT MF L

-FT BTTPDJBUJPOT OPO BHS FT RVJ QBSUJDJQFOU BV %"$ QFV
E M HBUJPO EF 'SBODF "TTPT TBOU EF MFVS S HJPO QPVS PCl
NJTFT FO SFMBUJPO BWFD EFT BTTPDJBUJPOT BHS FT

$FT DIBOHFT BWFD MB E M HBUJPO QFVWFOU HBMFNFOU WJT
E BHS NFOU EF MFVS BTTPDJBUJPO BGJO OPUBNNFOU E BDD EF
'SBODF "TTPT 4BOU

-F SFQS TFOUBOU EFT VTB
PV TF SFOE S HVMJ°SFNF
UFSSJUPJSF DPVWFSU QBS ME ¢
VO QPJOU JNQPSUBOU
DPOOBuUUSF MFT BDUFVST
TBOU MPDBM TFT GPS
QSPCM NBUJRVFT

2VEMMF RVF TPJU M
KVSJEJRVF EV %"$ BTTP )J
($4.4y MFT NFNCSFT E
HPVWFSOBODF QBSUJD.?Q
BTTFNCM F E MJC SBOUF

$PNNF MF TUJQVMF M BSUJDMF EN
KVIJMMFU SFMBUJWF © MhPS
USBOTGPSNBUJPO EV TZTU°NF EF TBO

Alfrance
SSaSI%Sé‘ '‘JDIF JTTJPO 3FQS TFOUFS MFT VTBHFS@O %

La voix des usagers



%&4 3&13&4&/5"/54

1063 : ""*3& 260*

< %JTQPTJUJG E "QQVJ © MB

-F SFHBSE MB WPJY FU MF W DV EF M VT
D FTU TB TQ DJGJDJU

5PVU E BCPSE MFT SFQS TFOUBOUT EPU \EBMHFSY
PSHBOJTBUJPO OPVWFMMF FU FO NPYWFNFOU JOFYE Bl
© NFTVSF FO GPODUJPO EF MFVST QBP®SFF\EP $SOUF @ |
QBT GJH™

.BJT MFVS BQQSPDIF GBJU E FVY VO NBIJIMMPO JOEJTQFOTBCMI
ESPJUT EFT VTBHFST BV TFJO EF DF EJTQPTJUJG EF DPPSEJ(
QSPGFTTJPOOFMT Eh+tUSF BV QMVT QS°T EFT S BMJU T UFSSJUP
FU EF MFVST BJEBOUT

-B DPPSEJOBUJPO EFT EJGG SFOUT BDUFVST EPJU TF GBJSF E
BJEBOU QPVS WJUFS MFT SVQUVSFT EF QBSDPVST PV MFT
QSPGFTTIJPOOEFMT

A4BOT QS UFOE
M FYIBVTUJWIJ Apporter ses
TBOT RVF UPV connaissances
PCMJHBUPJSF au DAC
QFVU NPE MJ
S°MF EV
SFQS TFOUBO
VTBHFST FO

NJTTJPOT

EJTUJODUFT

S‘appuyer sur Représentant Soutenir le DAC
le DAC pour dans son rile
documenter les d'appui aux
ruptures parcours

des usagers
en DAC

Veiller a
I'amélioration
du service
rendu

France
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QBUJFOUT

%
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RVIQF EV
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60F QBSUJDJQBUJPO © UPVUFT MFT

*MT QFVWFOU *+USF FOUFOEV EBOT MF ____. _. _JBHOPTUIJD
EFT SFTTPVSDFT "UBCMJ QBS M RVJQ: EV %"$ EPOOFS
MFVS BWJT TVS MF SFDVFJM EFT CFT JOTFERUSBQUS OV ETOEFF

VIBHFST EV UFSSJUPJSF —
M HIJIUJNF E°T M
*MT EPJWFOU 2USF JOWJU T © M "TT NCRTB PFOEWRUVUIWF

QBSUJDJQFS BVY “MFDUJPOT EFT B NJ§EU VST R FU
"WFOUVFMMFNFOU QS TFOUFS MFVS DB )EJ %ﬁ%%\/%BB‘ PO
0

*MT POU VOF WPJY EBOT MB QSJTF EF E DJTJPOT MPST EFT
SVOJPOT TUBUVUBJSFT TVIWBOUFT SFDSYBRNFGUF QIMPUE 4F
QSPKFUTy *MT QFVWFOU BJOTJ BQQFMFSHER WFRST W"VY M
DPOTUJUVUJPO EF HSPVQFT EF USBWBJM

6XLYUH OD YLH GX '$& HQ URXWLQH pYDOXHU

QBSUJS EF DBT DPODSFUT MFT SFQS TFOUBOUT EFT VTBHFST
M RVJQF EV %"$ TVS M WPMVUJPO EFT QSBUJRVFT *MT TPOU |
FU QFVWFOU Zz S BHJS *MT QFVWFOU EFNBOEFS © tUSF QBSUJ
RVBMJU EFT S QPOTFT BQQPSU FT

*M FTU JNQPSUBOU E BWPJS EFT DPOUBDUT S HVMJFST BWFD MF
MFT JOGPSNBUJPOT EFTUJO FT BVY NFNCSFT 60 MJFO JOU SFT
MFT 36 FO $POTFJM 5FSSJUPSJBM EF 4BOU $54 QPVS WBMVFS

Erance @
si.s.?tf;‘ 'JDIF .JTTJPO 3FQS TFOUFS MFT VTBHF FO %

La voix des usagers
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%BOT VO %"$ MFT S°HMFT TPOU NPJOT DBES FT RVF EBOT VO
DPOUFYUF OPSNBUJG FTU NPJOT MPVSE

-F %"$ FTU UPVU EF NxtNF QPSU QBS VOF TUSVDUVSF KVSJEJRV!
EF DPPQ SBUJPO FU TPVNJT © TPO S°HMFNFOU

$IBRVF SFQS TFOUBOU EFT VTBHFST QFVU T FOHBHFS TFMPO TF
TFT NPZFOT $ FTU © MVJ EF DIPJTJS BWFD M BDDPSE EF TPO
M JOU SFTTF *M QFVU Z BWPJS QMVTJFVST UBQFT EBOT M FOH
M BTTFENCM F H O SBMF QVJT TVS EFT QSPKFUT TQ DJGJRVF’
E BENJOJTUSBUJPO

$POTFJM
Eh"ENJOJTUSB

"TTFNCM F ( O SBN (SPVQF EF USBWBJ

&MFDUJPO EV SFQ:
BTTPDJBUJG EBOT
EFT VIBHFST

"EI' TIJPO BV %"$ BV U 1BSUJDJQBUJPO WPMPOU
M BTTPDJBUJPO E VTI UI°NF E JOU S*U EV SFQS

j .BEBNF %VQPOU OP |j .BEBNF .BSUJO QBSUJDJ | .POTJFVS 7JODFC
QBS 'SBODF "M[IFJNF! BEEJDUJPOT RVJ BOBMZT OPNN QBS M 6%"'
WPJY E " MJC SBUJWF BQQPSU FT BV QBSDPVST "MV TFDS UBJSF EI
%"$ x EBOT DF EPNBJOFw M BTTPDJBUJPO %'

llfrance @:
S%s]%sé‘ 'JDIF JTTJPO 3FQS TFOUFS MFT VTBHF O %
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"V EFM© EF M BEI'TJPO BV %"$ MF SF
""T BTTVSFS E VOF BTTPDJBUJPO BHS F QFVU

"/ WV EF M _D”:rEJFOBSJBUT FOUSF MFT BTTPDJBUJF
H PHSBQIJRVF EFT %" LM:’é{S EF QSPKFUT EF QBSDPVST TQ

QS TFODF BVY SFODPOYSISFTFOUBOU EFT VIBHFST QFVU
EPJU +tUSF GBD®HWMIUBBU BWFD TFT DPMM°HVFT EhBV
OPUBNNFOU QBS MB QRS- TFOUBOUT EFT VTBHFST TJ HFB

DIBSHF QBS MB TUSVDWWEPUNGHET  UBCMJTTENFOUT DQU
QPSUF MF %"$ EFT S TVS MhPSHBOJTBUJPO EFT

FOHBH T QBS MFT C O J LI. BV TFJO EhVO UFSSJUPJSF

BTTPDJBUJGT JOWFTUREVLOPY¥S NBOEBU O FTU QBT VOJGP
SFQS TFOUFS MFT VEMBHFSBUVUT EF M BTTPDJBUJPO PV E

GSBJT EF E QMBDFWRGU FOUBOU EFT VTBHFST QFVU EP
E JNQSFTTJPOy TPO BWJT TVS MB EVS F EFT NBOEBUT
WPJYy

France
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-FT EM HBUSPWDIJIPOBMFET EF 'SBODF

"TTPT 4BOU WPVT TPVUJFODFOU FU WPVT
BDDPNQBHOFOU EBOT WPUSF NJTTJPO EF
SEQS TFOUBOU FO %"$

QO
60F RVFTUJPO $POUB VPUSF

E M HBUJPO S HIJPOBMF FO I MJRVBOU JDJ

5SBWBJM DPMMFDUJG EFT E M HBUJPOT EF 'SBODF "TTPT 4BOU"™

-F SFQS TFOUBOL -B E M HBUJPO S H

VTBHFST EF 'SBODF "TTPT 4

&TU QMFIJOFNFOU NEFENCSF

*OGPSNF MFT SFQS TFOUE
HPVWFSOBODF EV %"$ Q

MFVS QSPQPTF MFT GPSN|

4 JNQMJRVE TEMPO TET Tp DPBUBMPHVESBODFE “TTPT

EJTQPOJCIMJIU T 1SPQPTF FU PV DPPSEPOC

QBSUJDJQBUJPO EFT SFQ!

TFIMMF BV CPO GPODUJPO
%"$

EBOT MB DPPSEJOBUJPO E|

DPNQMFYFT ""E°SF FU BOJNF MF S TFB

1BSUBHF MFT JOGPSNBUJp > 3> TFOUBOUT EFT VIBE

RVFTUJPOOFNFOUT BWFD N

S"THJPOBMF EF 'sBoDF "TTf oYY MF MJFO BVQS®T EFT

4PVSDFT
lUUQT XXX MFHJGSBODF HPVW GS DPEFT BSUJDMF@MD -&(*"35*

IlUUQT TPMJEBSJUFT TBOUF HPVW GS QSPGFTTJPOOFMT HFSFS VO FUBCMJTTFNFOU EF TBOU

(-044"*38&

36 3FQS TFOUBOU EFT VTBHFST

%"$ %JTQPTJUJG E "QQVJ © MB $PPSEJOBUJPO

JE N UIPEF EhBDUJPO QPVS MhJOWF HEBBJEP EFERFFAPWOD EBOT MI
MhBVUPOPNJEF

15" IMBUFGPSNF E "QQVJ © MB $PPSEJOBUJPO

)" % JPTQJUBMJTBUJPO © %PNJDJMF

(%4 (SPVQFNFOU EF $PPQ SBUJPO 4BOJUBJSF

($4.4 (SPVQFNFOU EF $PPQ SBUJPO 4PPDRBMKPYV . EJDP 4
3&5&9 BFUPVS E &YQ SJFODF

6%"' 60JPO % QBSUFNFOUBMF EFT "BMFDJBUJPOT 'BNJMJ

Krance @
ssasrﬁ’tsé‘ "JDIF .JTTJPO 3FQS TFOUFS MFT VTB T FO %
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