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Introduction

•Objectifs :
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•Objectifs :

•Piloter et accompagner le changement

Introduction
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•Un contexte géographique évolutif

Centre de Contact

Introduction
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•Un contexte technique évolutif :

Introduction
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1. La présence de la DRFIP dans les territoires

GT France Services
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1. La présence de la DRFIP dans les territoires

GT France Services
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2. Le déploiement des projets NRP

GT Local
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2. Le déploiement des projets NRP

GT Local

Ressources Humaines

Communication
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3. La montée en puissance des centres de contact

Centre de Contact
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3. La montée en puissance des centres de contact

Centre de Contact
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Centre de Contact

LYON

3. La montée en puissance des centres de contact
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Centre de Contact

3. La montée en puissance des centres de contact
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Centre de Contact

3. La montée en puissance des centres de contact

Relations de travail
Outils Techniques

Documentation
Ressources Humaines
Méthodes de Travail
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4. Le contrat d’objectifs & de moyens

Effets Accueil & Relation Usagers
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5. L’Accueil physique

Avant
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5. L’Accueil physique

Après
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5. L’Accueil physique

Après
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5. L’Accueil physique

Conditions matérielles
Horaires

Organisation physique
Sécurité d’accès
Outils Techniques

Ressources Humaines
Méthodes de Travail
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6. L’Accueil téléphonique

Nouvelles fonctionnalités
Souplesse

Réduction du coût de gestion et budgétaire
Assistance aux usagers en ligne

Accès à la visioconférence

AprèsAvant
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7. L’information des usagers
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8. L’accueil des populations fragiles

Langage des signes Populations défavorisées

illettrisme numérique Non maîtrise du français
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9. Les ressources humaines et l’accueil

Formation professionnelle

Logigramme accueil métier

Sécurité des agents & des locaux
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10. Questions complémentaires


