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Introduction



Programme

(1) Présentation de la démarche France services
ü Le réseau France Services en Seine-Saint-Denis : missions, offre de service, modalité́ d’accueil pour les 

publics, outils... 

ü Les France Services labellisés aujourd’hui en Seine-Saint-Denis : la parole aux France Services

ü Questions/Réponses avec le public

(2) Articulation et collaboration entre le réseau France 
Services et les acteur.ice.s de l’accès aux droits

ü Points Conseil Budget 

ü Fédération des Centres sociaux 

ü Service Social Départemental du Conseil départemental de la Seine-Saint-Denis 

ü Questions/Réponses avec le public 



1. Présentation du générale du label France Services, de son 
déploiement en Seine-Saint-Denis et de la démarche 

partenariale engagée
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Présentation

Vidéo de présenta/on

https://www.youtube.com/watch?v=PrjMfKJzv8o


Présentation

Vidéo



France Services - Informa1ons générales

A ce jour, 11 France Services sont 
officiellement labellisées. 

Plus d’une vingtaine le seront d’ici la fin de 
l’année, et l’objectif est de 30 labellisations d’ici 
2022,

Les France Services reçoivent tout public au 
minimum 5 jours par semaine, 24h/semaine, 
du lundi au vendredi, sans RDV, aux horaires 
indiqués sur son site internet : 

Site internet : https://www.seine-saint-
denis.gouv.fr/Politiques-publiques/Vos-
services-publics/France-Services-vos-
services-publics-pres-de-chez-vous

Aucune prise de rendez-vous n’est nécessaire 
pour se rendre dans un France Services.

MISSIONS MODALITÉS 
D’ACCUEIL

France Services, à la suite des Maisons de 
Services au public (MSAP), vise à permettre à 
chaque citoyen quel que soit l’endroit où il vit 
d’accéder aux services publics et d’être accueilli 
dans un lieu unique, par des personnes 
formées et disponibles, pour effectuer ses 
démarches administratives du quotidien : 
emploi, retraite, famille, social, santé, logement, 
énergie, accès au droit, impôts etc.

Les objectifs France services :
• Accueil, information, orientation ; 
• Aide à l’utilisation des services en ligne ;
• Facilitation à l’accès aux administrations ;
• Mise en relation de l’usager avec les 

administrations partenaires

Il s’agit d’un label accordé à des structures qui 
concourent à ces 4 ambitions, et qui leur donne 
accès à une subvention annuelle et des relations 
privilégiées avec les partenaires du dispositif.

Dans chaque France Services, les agents d'accueil 
sont formés pour :
§ donner une information de premier 

niveau (accompagnement dans les démarches 
quotidiennes, réponses aux questions)

§ mettre à disposition et accompagner 
l'utilisation d'outils informatiques (création 
d'une adresse e-mail, impression ou scan de 
pièces nécessaires à la constitution de dossiers 
administratifs)

§ aider aux démarches en ligne (navigation sur 
les sites des opérateurs, simulation d'allocations, 
demande de documents en ligne)

§ résoudre les cas les plus complexes en 
s'appuyant sur un correspondant au sein des 
réseaux partenaires, le cas échéant par un appel 
vidéo avec l'usager.

Les services proposés dans les France Services
couvrent ceux de 9 partenaires nationaux : La
Poste, Pôle emploi, Cnaf, Cnam, Cnav, MSA,
Ministère de l’Intérieur et de la Justice, DDFiP.

De nouveaux partenaires pourront rejoindre le
dispositif au niveau départemental ou au niveau
de chaque France Services afin de densifier l’offre
de services proposées au regard des spécificités
locales.

OFFRE DE SERVICES

https://www.seine-saint-denis.gouv.fr/Politiques-publiques/Vos-services-publics/France-Services-vos-services-publics-pres-de-chez-vous


France Services - Orienter le public 
BOITE À OUTILSCONTACTS 

PROFESSIONNELS
CONTACT POUR 

LE PUBLIC

La personne est accueillie par un.e agent.e
France Services.

En fonction de la demande de l’usager, l’agent 
d’accueil France Services :

§ Propose à l’usager de s’entretenir avec un 
agent France Services afin qu’il ou elle 
puisse être accompagné.e dans sa 
démarche

§ Redirige l’usager vers le service public 
partenaire compétent si la situation de 
l’usager ne relève pas du bouquet de 
services proposé par les agents France 
Services

Retrouver le bouquet de services proposé 
dans les France Services au lien suivant : 
https://www.legifrance.gouv.fr/download/pdf/c
irc?id=44828

Les partenaires des France Services peuvent les
contacter :

§ via le mail ou le numéro de téléphone 
professionnel de la.le responsable, en se 
référant aux coordonnées disponibles sur le 
site internet de la préfecture, ou aux contacts 
disponibles dans le cadre de la convention 
départementale France Services (pour les 
partenaires officiels du dispositif)

§ Objectif : 
ü Redirection des usagers vers une France 

Services pour les démarches de premier 
niveau ;

ü Réorientation par les agents France Services 
vers les partenaires du dispositif lorsque 
l’accompagnement demandé par l’usager n’est 
plus de son niveau

Toutes les informations sur : 

§ Le site internet du Ministère de la Cohésion 
des territoires, pour en savoir plus : 
https://agence-cohesion-
territoires.gouv.fr/france-services-36

§ Le site de la préfecture, pour obtenir 
l’ensemble des contacts des France Services du 
département : https://www.seine-saint-
denis.gouv.fr/Politiques-publiques/Vos-
services-publics/France-Services-vos-
services-publics-pres-de-chez-vous

§ L’adresse mail de la préfecture, en cas de 
question spécifique ou de souhait de 
développer des partenariats: pref-france-
services@seine-saint-denis.gouv.fr

https://www.legifrance.gouv.fr/download/pdf/circ?id=44828
https://agence-cohesion-territoires.gouv.fr/france-services-36
https://www.seine-saint-denis.gouv.fr/Politiques-publiques/Vos-services-publics/France-Services-vos-services-publics-pres-de-chez-vous
mailto:pref-france-services@seine-saint-denis.gouv.fr


Cartographie des France Services en Seine-
Saint-Denis

https://anct-carto.github.io/france_services/

https://anct-carto.github.io/france_services/


Cartographie des France Services en Seine-
Saint-Denis

https://anct-carto.github.io/france_services/

https://anct-carto.github.io/france_services/


Informations pratiques

https://anct-carto.github.io/france_services/

https://anct-carto.github.io/france_services/


Quelques données d’activité

Importance du suivi de l’activité des France Services

Volume d’activité entre le 1er janvier et le 07 juin 2021 :
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La démarche partenariale

Chaque France Services propose un

accompagnement sur les démarches

de 9 partenaires nationaux.

Pour garantir la qualité de ce service rendu, les partenaires sont présents à chaque étape pour 
accompagner les France Services :

• Formation des agents : formation initiale et continue, temps d’immersion...
• Accompagnement des agents France Services au quotidien et réponse à leurs 

questions en cas de blocages : via l’outil Administration +
• Présence éventuelle dans les France Services sous différentes formes : 

permanences, visio-conférences, etc.



La formation des agents

Plusieurs volets :
• Formation initiale à l’accueil du public

• Formation initiale au « métier » avec l’intervention des partenaires

• Formation et information continue
Exemple de programme de formation « métier » dispensée



La formation initiale et continue

(Intervention de la Caf – M. Christophe Lagersie, manager District ouest)

Participation aux formations initiales sur certaines thématiques
• Complémentarité avec les institutions
• 1 contact privilégié pour les FS

Une offre de service locale
• Invitation aux formations dédiées au réseau des partenaires locaux labelisés par la Caf « Point numérique »
• Envoi de la newsletter mensuelle portant sur l’actualité législative de la Caf et sur les évolutions du Caf.fr
• Invitation à venir visiter une agence familles en front et back office afin que les professionnels de FS 

puissent mieux comprendre le fonctionnement Caf et l’articulation entre FS et agence familles



Les formations complémentaires
(Intervention des France Services – Mme Nathalie SCORTATORE, directrice de la France Services MSP de Clichy-Montfermeil)

Accès à des informations plus approfondies et supplémentaires relatives aux droits sociaux :

• Formations ou points d'actualité proposés par les opérateurs-partenaires France Services, offre la garantie d'un 
accompagnement fiable et de qualité pour l'usager.

• L'accompagnant France Services est beaucoup plus à l'aise et moins démunis pour une apporter une réponse. 
Les domaines d'intervention sont vastes et variés. L'évolution législative est rapide. Les France Services, accueil 
de premier niveau, doivent être en capacité d'apporter une réponse de premier niveau correcte et d'orienter vers 
le bon interlocuteur.

• Ces points réguliers renforcent le partenariat entre opérateurs et France Services, en première ligne. Ces 
formations favorisent la "montée en compétences" des agents. 

Quelques exemples :

• DDFIP : formation à l'occasion de la campagne déclarative 2021 pour les revenus 2020
• CAF : informe régulièrement sous format visio- conférence, sur des thématiques comme : l'aide aux vacances, 

l'aide à l'autonomie des jeunes... 
• Webinaire sur la vaccination :  l’aide à la prise de rendez-vous, les enjeux de la campagne a été présentés et des 

courriels d'actualité et d'informations complémentaires sont adressés. 
• Sensibilisation et information sur les violences intrafamiliales et les violences faites aux femmes. Module conçu et 

animé par la Direction Régionale Droits des Femmes et égalité Femmes-Hommes.
• D'autres partenaires comme Pôle Emploi font le choix d'accueillir les agents France Services en "immersion". 



Accompagnement des agents par les 
partenaires et outils mis à disposition



La relation « back office »

France Services garantie une relation privilégiée au quotidien entre les 
agents et les partenaires.

Cette relation passe par différents canaux comme par exemple :

• Une prise de rendez-vous sur site chez les partenaires
• La mise à disposition de boîtes mail fonctionnelles pour poser des 

questions 
• La mise à disposition d’outils de communication comme 

Administration +
• …



La relation « back office »

Exemple de la CPAM
(Intervention de la CPAM – Mme Annie LUPPINO, Pilote de la Relation Client)

• Pour contacter l’assurance maladie, l’assuré a la possibilité de prendre RDV en face à 
face dans l’une de nos 15 agences d’accueil, de contacter un téléconseiller sur notre 
plate forme au 3646 ou encore de nous contacter par mail via son compte personnel 
sur ameli.fr, sur applications smartphone et tablette.

• Si la demande de l’assuré n’a pas été solutionnée, après avoir suivi les circuits 
mentionnés plus haut, dans le cadre de notre partenariat avec France Services, l’agent 
de la structure à la possibilité de nous solliciter par mail via l’outil Administration +.

• Cet outil est réservé aux professionnels et n’est pas accessible par l’assuré. 



Administration +
(Intervention de Mme Chrisdana LOUIS-CHARLES, agent France Services, APCIS)



Administration +



Administration +



Accompagnement des agents par les 
partenaires

L’utilisation de l’outil Administration + par 
les partenaires

(Intervention de la CPAM – Mme Annie LUPPINO, Pilote de la Relation 
Client)

• Les sollicitations Administration + arrivent sur les boites mail des 4 
personnes expertes désignées par l’Assurance maladie pour 
traiter le backoffice des France Services. Les pôles experts 
concernés sont le service Aide Médicale d’état, le service revenus 
de substitution (indemnités journalières), le service 
immatriculation et le service C2S.

• Les demandes doivent correspondre à des situations complexes, 
une urgence dans le cadre d’une hospitalisation par exemple ou 
encore pour des dossiers non résolu. 

• Possibilité d’échanger ou partager des documents avec tous les 
partenaires publics.

• Dans le cas où une demande ne serait pas clôturée et sans 
échange, une experte vient se greffer à la discussion. Cette 
intervention est une alerte souvent pour que France Service 
clôture sa demande après notre réponse ou si nous n’avons pas 
été assez réactif pour la réponse.

L’utilisation de l’outil 
Administration + par les agents

(Intervention de Mme Chrisdana LOUIS-CHARLES, agent 
France Services, APCIS)

• Des interlocuteurs privilégiés à 
disposition

• Des situations débloquées pour les 
usagers

• De la crédibilité vis à vis du public



La présence des partenaires dans les France 
Services
La visioconférence
(Intervention de la CPAM – Mme Annie LUPPINO, Pilote de la Relation Client)

La Caisse de Bobigny à débuté des RDV en visioconférence avec le PIMMS de Sevran à partir du mois de décembre 2020. A ce jour 
60 RDV ont été réalisés à partir de l’outil ZOOM. 

La Visio permet d’offrir des conditions d’accueil satisfaisantes pour les assurés comme pour nos collaborateurs. L’assuré est 
accompagné dans ses démarches. Le rendez-vous visioconférence présente des avantages indéniables : 

• L’agent France Service prend RDV auprès de la CPAM. Nous travaillons actuellement sur la partage d’un agenda 
numérique (Share point)

• L’assuré peut se connecter depuis un ordinateur dans les locaux des France Services. Si l’assuré est à l’aise avec le 
numérique il peut se connecter depuis son téléphone portable, possibilité aussi sur son ordinateur à son domicile, ce 
qui permet d’éviter le déplacement dans nos sites d’accueil

• Un temps privilégié avec l’assuré pour aborder l’ensemble des points liés à sa situation. L’occasion  de développer la 
promotion des services en ligne (compte ameli)

• Faciliter les échanges avec les assurés qui souhaitent  voir l’interlocuteur en face à face 
• Pour la CPAM c’est aussi une baisse des RDV non honorés

L’offre de RDV Visio est proposée aux assurés qui nous contactent pour des motifs qui nécessitent un accompagnement sur : les 
revenus de substitution, le droit à la complémentaire santé, l’accès aux droits, la complexité du dossier

Les assurés dans ce cadre ont la possibilité de nous envoyer des documents soit sur une adresse générique ou sur l’outil « dépôt de 
pièces » mis à disposition sur notre ameli local. 



Les France Services labellisés aujourd’hui en 
Seine-Saint-Denis



La parole aux France Services !

Qu’est-ce que le label a changé pour vous ? Interventions de :

• Mme Donatella LLERAS, directrice du PIMMS de Sevran, labellisé en janvier 2020

• Mme Nathalie SCORTATORE, directrice de la MSP de Clichy-Montfermeil, labellisée en janvier 2021

• Mme Zorica KOVACEVIC, directrice de l’association APCIS à Stains, labellisée en janvier 2021



Questions / Réponses



2. Articulation et collaboration entre le réseau France 
Services et les acteur.ice.s de l’accès aux droits



France Services et les
Points Conseil Budget

Les Points conseil budget (PCB) sont des structures d’accueil inconditionnel destinées à accompagner toute personne rencontrant
des difficultés budgétaires et ayant besoin d’un accompagnement. Les objectifs des PCB sont de prévenir le surendettement et de
favoriser l’éducation budgétaire. 400 structures ont été labellisées en 2019 et 2020, 100 nouvelles structures vont recevoir le label en
2021. Les missions des PCB sont :

1. D’informer, conseiller, orienter le cas échéant vers d’autres, en particulier pour permettre aux personnes d’accéder à leurs
droits;

2. D’établir un diagnostic de la situation de chaque ménage puis proposer un accompagnement budgétaire, un
accompagnement pendant et après une procédure de surendettement ou éventuellement une intervention auprès de
créanciers locaux, en fonction des besoins déterminés avec la personne concernée.

Les France Services et les PCB sont deux labels d’Etat visant à renforcer l’accompagnement social et l’accès aux droits notamment
dans un souci de maillage territorial. Cette même dynamique implique un partenariat inscrit au sein même du cahier des charges PCB
puisqu’il est noté que les Points Conseil Budget doivent se faire connaitre auprès des services de proximité à la population dont en
particulier les France Services. En effet, l’accès aux droits sociaux par des structures telles que les France Services est un préalable
indispensable à l’accompagnement budgétaire de même que les Points Conseil peuvent répondre aux difficultés budgétaires de
certains usagers des France Services.

Plusieurs pistes de coopération pourraient être envisagées :

• un renforcement de la connaissance mutuelle entre les deux réseaux par des formations des agents PCB à la démarche
France Services et réciproquement,

• une orientation des publics vers les deux réseaux notamment au niveau de l’implantation locale,
• des permanences Point Conseil Budget au sein des France Services,
• des formations communes des agents des deux labels sur des sujets transversaux par exemple l’accès au numérique et des

sessions collectives d’information à destination des deux publics.



France Services et le 
réseau des centres sociaux de Seine-Saint-Denis

Des structures d’Animation de la Vie Sociale : 81 centres sociaux et socioculturels et 13 Espaces de vie sociale
conventionnés avec la CAF 93 ; ils ont pour mission :

• L’inclusion sociale, la socialisation des personnes, le développement des liens sociaux
• L’engagement citoyen et le développement du pouvoir d’agir des habitant.e.s
• Le développement social local en le partenariat pour répondre aux besoins sociaux qu’ils diagnostiquent

Ces structures favorisent l’accès aux droits de tou.te.s à travers :
• Des activités qui permettent de lutter contre les inégalités d’accès à… : accompagnement scolaire, ateliers

sociolinguistiques, initiations au numérique, ateliers parentalité, sorties et évènements culturels…
• Des modalités d’actions basées sur l’engagement des personnes concernées qui répondent collectivement

à leurs problématiques
• Un accueil inconditionnel et de proximité, des informations et des relations favorisées aux institutions

Coopérations avec les France Services :
• Des centres sociaux porteurs de MFS : Jacques Prévert à Gagny et le Solibus à Clichy-sous-Bois/Montfermeil

porté par le CSID
• Des activités complémentaires : l’importance du partage d’informations et des liens privilégiés entre

partenaires de l’accès aux droits
• Accueil de permanences sociales et de sessions d’informations collectives
• Une culture professionnelle de développement social à construire au niveau départemental et local

(séminaires, formations communes, rencontres et présentations des équipes…)



France Services et 
le Service Social Départemental le Conseil 

départemental

Le Service social départemental, par son implantation très en proximité de ses publics, est un lieu 
privilégié de l’accès aux droits. 

La coordination entre ses circonscriptions et les Frances Service est donc un enjeux majeur 
dans la prise en charge des séquano-dionysiens à plus d’un titre : 

• Eviter les effets d’aller-retour » des familles entre les institutions
• Eviter les doublons de prise en charge sur un même dossier
• Eviter de passer à côté du repérage de situations très fragiles qui mériteraient un 

accompagnement social. 

Pour contourner ces risques, il est important d’avoir une interconnaissance fine des
périmètres d’intervention de chacun et des points d’alerte sur les situations repérées comme
sensibles pour mieux les réorienter.

De manière très opérationnelles cela pourrait prendre les formes suivantes : 

• Un protocole FS/ CSS décliné, au local, pour définir les façons d’interagir entre les 
structures

• Des rencontres régulières des équipes, voire des immersions réciproques. 
• Une implication du CD 93 dans la formation des agent FS



Questions / réponses


