" La démarche Qual-e-Pref Q

ATLANTIQUE

Liberté

= en Loire-Atlantique

Mi-2021, la préfecture de la Loire-Atlantique s'est engagé dans la démarche Qual-e-pref, une labellisation obtenue apres audit extérieur d'un
organisme certifié qui atteste un niveau de qualité de service, enjeu majeur du service public. L'ambition de cette labellisation, prévue en
septembre 2022, est de faire en sorte que cette démarche soit utile, pratique, concrete et qu'elle améliore véritablement les facons de faire.
Cette démarche repose sur un référentiel qui détaille I'ensemble des engagements a respecter et un dispositif de controle périodigue
permettant de conserver et d'améliorer le niveau de qualité requis par le référentiel. La préfecture se porte candidate a la labellisation sur trois
modules du référentiel Qual-e-Pref.
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DE LA LOIRE- Nos engagements

ATLANTIQUE

L’iben‘é
Egalité
Fraternité

Nous vous informons sur les
conditions de fonctionnement
de nos services

Un accueil attentif et courtois
dans le respect mutuel quel que
soit le canal
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ACCUEIL
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TELEPHONIQUE

° A votre écoute pour progresser

Nous formons nos agents pour
améliorer notre qualité de
service
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Nous veillons au confort de nos
espaces d'accueil et
d'attente

SITE INTERNET

Nous veillons a limiter votre
attente en adaptant notre

ACCUEIL PHYSIQUE

organisation

Nous vous répondons dans un
délai annoncé et maitrisé

Nous assurons la tracabilité de
vos courriers/courriels, de
demande d’'informatlons

COURRIERS COURRIELS
RESEAUX SOCIAUX

Nous vous informons ac
° disposition d’un serveur . (‘“—”'5
vocal national « 3400 » @%
=
Nous répondons a vos appels de %E
maniére attentive et efficace en O ¢p - R
limitant votre temps d’attente E = Une délivrance sécurisée des
oc 6 @ titres grace a une lute contre
C%]) %’ la fraude organisée
BN
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Des observations
motivées pour le contréle
de légaliteé

Nous vous délivrons une
information administrative
numérique fiable

Nous facilitons vos démarches en
ligne grace a une offre de service
numeérique

Informer systématiquement
les élus en matiere de controéle
budgétaire

Plus particulierement, nous
facilitons vos démarches
en ligne sur les demandes de titres
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Si vous n'avez pas internet, nous
mettons a disposition dans nos
locaux un point numeérique sécurisé

Un RDV est proposé pour tout élu

ou cadre territorial qui en fait la
demande

Nous communiquons
de maniére active sur au moins un
réseau social

Nous vous garantissons la fiabilité
des informations que nous

diffusons Source : référentiel Qual-e-Pref de
décembre 2018 mis a jour le 4 février 2019




eeaore: - NOtre plan d'actions j

Liberté
Egalité
Fraternité

Mieux vous informer sur notre démarche qualité
(rubrique)

Mieux prendre en compte
la confidentialité o\ Site Internet Refondre nos form-ulaires ccl)'ntact et
et réseaux nos pages en relation avec l'usager

(coordonnées, démarches

Identifier les agents d'accueil o— sociaux administratives, FAQ...)

@ Mettre en place un planning de rdv en
Mettre en place un / ligne pour le point numerique
emplacement dédié a l'écriture

Mettre en oeuvre vos observations
Mieux former nos agents Sur nos réseaux sociaux

Mettre en place

un serveur vocal interactif Accueil

téléphonique
Travailler avec les agents sur la
qualité de la réponse (guide des Mettre en place un suivi
bonnes pratiques) @ desboites par e Vous permettre de
échantillonnage faire des suggestions
et réclamations

Mettre en ceuvre une fiche de TG
procédure commune d’A/R avec un Recueillir . Ny
premier niveau de réponse votre voix Organiser un comité
. local des usagers
Elaborer une fiche procédure pour le suivi des Y Réaliser des

mails de la boite prefecture@!loire-
atlantique.gouv.fr

enquétes mystere et
de satisfaction

NOS OBJECTIFS

Mieux vous accueillir

Améliorer le taux de réponse
Améliorer votre confort @

et la qualité de la reponse

Maj : Juin 22



