
Atelier : Gérer et financer un projet avec l’appui des fonds structurels

Journée du 20 Novembre 2009 : 
« Fonds structurels européens : une 

opportunité pour les projets de 
l’économie sociale et solidaire »
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■ Une organisation centrée sur l’usager
– Un département par cible (particuliers, 

entreprises, collectivités / associations)
– Une mission méthode pour réaliser les 

études, les benchmarks sur les attentes des 
usagers et l’amélioration de la qualité de 
service

■ Un objectif : réaliser le marketing de 
l’administration

– Organiser une écoute active des usagers pour 
connaître leurs priorités 

– Analyser les attentes des usagers
– Identifier les leviers d’amélioration
– Concevoir des solutions et formuler des 

propositions permettant de rendre un meilleur 
service au meilleur coût 

– Etablir des mandats

Le Service Innovation de la Direction Générale de la Modernisation de l’Etat 
imagine l’administration de demain au service des usagers

Présentation de l’organisation de la DGME
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% d’associations usagers* +-

J’ai des difficultés 
financières

Je cherche à obtenir une 
aide financière publique

Je demande un agrément 
auprès d’un ministère

Je veux bénéficier 
de chèques emploi 
associatif

Je souhaite exercer une 
activité économique

J’ achète/ loue 
un bien

Je sollicite une 
procédure de
reconnaissance
d’utilité publique

Je fais appel au 
volontariat associatif

Je suis soumis à un 
contrôle administratif

Je crée mon 
association

Je recrute du personnel

Je modifie mes statuts

* Associations s’étant exprimées sur les démarches réalisées au cours des deux dernières années 
liées à chaque évènement de vie Source: Etude BVA / DGME Octobre 2008

L’obtention d’une aide financière publique, et notamment d’un 
financement européen, chantier prioritaire de simplification de la vie 
des associations engagé par la DGME

Taille proportionnelle au % de priorité ressentie
Chantiers traités au premier semestre
Chantiers à traiter au second semestre

Légende : 

Chantiers à traiter d’ici fin 2010

Démarches fréquentes 
jugées plus simplesDémarches peu 

fréquentes jugées plus 
simples

Démarches peu 
fréquentes mais jugées 

compliquées

Démarches fréquentes 
et jugées compliquées

Ligne de 
priorisation

Approche par la perception des usagers des évènements de vie
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Le Service Innovation de la DGME fait émerger des projets de 
simplification administrative répondant aux attentes des usagers sur leurs 
principaux événements de vie

1 2 5ETUDE 
PRÉALABLE

DIAGNOSTIC
USAGERS

MANDAT 

Objectifs
■ Exploiter au 

maximum 
l’information 
existante pour 
assurer la 
pertinence du 
diagnostic usager

■ Dégager les 
insatisfactions 
usagers et 
éventuelles 
propositions 
d’amélioration 

■ Transformer le 
diagnostic usagers en 
programme de 
simplification global

■ Identifier les 
impacts et les 
freins sur 
l’ensemble du 
mandat

■ Obtenir la 
validation de 
la piste

Principaux 
livrables

■ Etude préalable
■ Plan d’action du 

diagnostic usagers

PROGRAMME DE
PISTES 
SOUHAITABLES

3

■ Décisions 
ministérielles

■ Parcours usager
■ Liste hiérarchisée 

des insatisfactions 
usagers

■ Programme de pistes 
prometteuses

■ Plan de charge 
prévisionnel

■ Rapport de 
faisabilité

■ Programme de 
pistes faisables

ANALYSE DE 
FAISABILITE

4

Méthodologie d’étude des pistes de simplification du Service Innovation
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Le dispositif de l’étude TNS SOFRES – Synthèse générale

■ Le dispositif d’étude :

– Une enquête réalisée par TNS SOFRES pour le compte de la DGME entre Mai et Juin 2009, 
dans plusieurs régions en France

– Pour le FSE, les 21 entretiens individuels menés auprès de porteurs de projets, de services 
instructeurs et d’organismes intermédiaires

■ Les conclusions générales : 

– Deux sources d’insatisfaction majeures, transversales aux différentes étapes du processus de 
demande de financement européen, et plus particulièrement pour les usagers FSE

• La lourdeur des démarches
• La lenteur du processus et des délais de remboursement

– L’existence d’étapes particulièrement sensibles pour les porteurs de projet : 

– Une satisfaction néanmoins majoritaire des usagers qui :
• S’adaptent aux contraintes
• Reconnaissent la légitimité de la majorité des démarches

� Bilan intermédiaire et BQQF

� Courrier de mandatement et paiement 

� Contrôles

Suivi des dépenses et versement

� Identification du service instructeur 
� Instruction 

Instruction

� Montage et dépôt du dossier 

� Complétude du dossier 

Montage

Etapes clés sensibles pour l’usagerPhase



06/11/20098

Les conclusions transversales de l’étude TNS SOFRES  
Des démarches davantage contraignantes que complexes, et qui peuvent être 
surmontées par un accompagnement adapté

■ Des démarches en général peu complexes à comprendre et réaliser, mais qui sont 
perçues comme lourdes et chronophages, particulièrement pour le FSE.

– Des démarches qui exigent du temps, de la rigueur, et un degré élevé de 
transmission de pièces justificatives tout au long du processus.

– Des démarches qui, de par leur lourdeur, doivent être appréhendées et 
intégrées dans la gestion prévisionnelle du projet dès sa conception

– Une lourdeur particulièrement ressentie par les usagers FSE 

– Un coût d’entrée élevé pour le nouvel usager 

■ Des sources d’allègement des démarches des usagers néanmoins soulignées au 
travers de : 

– L’accompagnement et le suivi personnalisé des usagers par les services 
instructeurs, et les OI

– La professionnalisation croissante des usagers

– L’affectation de ressources en internes dédiées à la gestion de ce type de projet
– La légitimité des démarches exigées reconnue par une majorité d’ acteurs 

– Le montant des subventions attribuées 
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Les conclusions transversales de l’étude TNS SOFRES  
Des délais tout au long du processus, plus particulièrement ressentis par rapport au 
remboursement et par les petits porteurs de projet FSE

■ Un processus pouvant aller jusqu’à 2 ans avant réception du remboursement par 
l’usager.

– Des délais soulignés aux différentes étapes du parcours de l’usager, qui se 
reportent automatiquement sur la date effective de remboursement des 
dépenses

– Des délais partiellement compensés par la possibilité non systématique 
d’obtention d’avances auprès des OI

– Une mise sous tension des capacités de trésorerie de certaines petites 
structures

■ Des sources d’insatisfaction (lourdeur, lenteur) ressenties de façon d’autant plus forte 
par les petits porteurs du FSE que persiste une ambiguïté sur l’utilisation en France 
de ce financement européen. 

– Un recours significatif au FSE pour couvrir les frais de fonctionnement des 
associations, en parallèle du financement de projet

– Un recours significatif au FSE de petits porteurs en moindre capacité de faire 
face aux délais de remboursement des dépenses
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Un programme de pistes de simplification de la vie du porteur de projet FSE 
structurées autour de 4 axes d’intervention majeures

Fluidification 
du processus

Information 
du porteur de projet

Efficacité administrative 
des services instructeurs

Dématérialisation

Optimiser les délais de 
validation et le 
remboursement des 
demandes de 
financement 

� Délivrance d’une 
attestation 
dématérialisée de 
complétude du 
dossier, 

� Fixation d’une 
échéance maximum 
d’instruction du 
dossier

Optimiser les délais 
d’instruction des 
dépenses présentées

� Réforme du régime 
du bilan 
intermédiaire

� Liste limitative de 
pièces à fournir pour 
les CSF

� Réforme du régime 
de déduction de 
l’avance

Développer la 
dématérialisation du 
processus 
d’attribution du 
financement 
européen FSE

� Dépôt et 
instruction en 
ligne des 
bilans 
d’exécution

� Dépôt et 
instruction en 
ligne des 
demandes de 
concours

� Dossier unique
� Suivi en ligne

Améliorer 
l’accompagnement 
et la qualité de 
service rendu aux 
porteurs de projet

� Qualité de 
service dans 
les services 
instructeurs

� Accompagne
ment 
technique 
personnalisé
systématique

Homogénéiser le 
niveau 
d’information des 
porteurs de projet 
en amont de la 
demande 

� Diffusion 
homogène 
d’un pack 
d’information 
exhaustif

� Renforcement 
de 
l’information 
du porteur sur 
les contrôles



06/11/200912

Les chantiers en cours

■ La dématérialisation du processus d’attribution du FSE en France.
– Dans un premier temps, d’ici à la fin avril 2010, la dématérialisation du d épôt et de 

l’instruction des bilans d’exécution au sein d’une application spécifique intégrée à la 
nouvelle version de « Ma démarche en ligne »

– Dans un deuxième temps, d’ici à fin 2010, la dématérialisation du dépôt et d e 
l’instruction des demandes de concours FSE

– Détails du calendrier : 
• Etudes et développement de l’application de dépôt en ligne des bilans dans 

subvnet : début 2010
• Test de l’application sur les bilans auprès d’un site pilote : 1er trimestre 2010
• Ouverture aux utilisateurs du portail dépôt des bilans au 30 avril 2010
• Test et déploiement de l’application sur les demandes de concours : fin 2010.

– A suivre :
• Interfaçage des données avec Presage

■ L’étude de l’opportunité de mettre en place des démarches et indicateurs de qualité de service au 
sein des services gestionnaires et instructeurs du FSE (en cours)


