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QUAL-E-PREF EN
QUELQUES MOTS

Les préfectures assurent de nombreuses missions
qui les conduisent a étre quotidiennement au
contact d'un large public : des particuliers, des
élus, des professionnels... Afin de répondre au
mieux a leurs attentes, le Ministere de l'Intérieur
s'est engage depuis longtemps dans une
démarche d'amélioration de sa qualité de
service. Mi-2021, la préfecture de la Loire-
Atlantique s'est engagée a atteindre les objectifs
fixés par le référentiel Qual-e-Pref. Elle a été
labellisée le 27 octobre 2022 pour une durée de
3 ans par l'organisme certificateur indépendant
SOCOTEC.

PREAMBULE

Le bilan annuel de la démarche
Qual-e-Pref menée par la préfecture
de la Loire-Atlantique a pour objet
d'examiner I'ensemble des données
reflétant la qualiteé de service et le
respect des exigences du reéférentiel
a partir de I'analyse des indicateurs
de qualité, des enquétes de satis-
faction, des enquétes mysteres, des
réclamations et suggestions et des
besoins en formation. Il permet ainsi
d'elaborer des plans d’améelioration
qui fixent les mesures correctives a
entreprendre pour remedier aux
€carts constates.

27

C'est le nombre d'engagements
que la preéfecture s'engage a
respecter. lls concernent : Ia

relation avec les usagers, la
delivrance de titres (échange de

permis étrangers) et les relations

avec les collectivités territoriales



https://www.loiret.gouv.fr/content/download/61187/408666/file/Bilan+qualit%C3%A9+2021.pdf
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NOS
INDICATEURS

La deémarche Qual-e-Pref s'appuie sur le suivi mensuel ou trimestriel de 22

iIndicateurs regroupes au sein d’'un tableau de bord.

Résultats

Engagement Indicateurs Clble

annwels

Tl ~~ |

|Accmi| téléphonique |Taux o appels aboutis au standard

|A votre écoute Tawx de réporse au suggestions et réclamations dars les ddais 00 %
1A wotre éooute Ddai moyen de réponse aux sugpestions b réclamations Courmiels) 5ours
A wotre écoute [Deai mosen de réponse aux suggestions eb réclamations furne) 10 jours

Point d"accuei numérique [Mombre d'usagers Commectés au point NUMErique par mois

Point d'accueil numdnique [Taux de satisfaction

ICourriers Délai moyen de réponse aux demandes d'informations

ICourriers Taux de réporse aux courriers de demandes d'informations (ddai =10 )

Taux de réponse dans ke déai de 15 jours ouvrés pour les demandes d information ou de conseil

(Courriers budgetaire (ddai> 15.)

ICourniers Tawx de réporse ounrés pour les demandes d'information ou de corseil legalité (délai =15 j.) B0 %
ICourriels Délai moven de réponse aux demandes d'informations par courrigl {boite préfectuns)

ICowrriels Tawx de réporses aux courrias de demande d'informations (daai = 5 ). (boite préfecture)

ICowrriels [Deai mosen de réponse aux demandes d'informations par courrials {autres boites fonctionrelles) 5 jours
ICourriels Taux de réponses aux courrias de demande dinformations {autres boites fonctionnelies)

ICowrriels Tawx de réponse powr les demandes d'information ou de consall légalité délai=5))

ICourriels Taux de réponse powr les demandes d'information ow de consall budgétaire (délai = 5 )

pieintarmet of resaau Tawx de mise ajour du site interret dans le ddai de 3 jJours ourés

IS0 AL

Sitelnternet ef reseaun - I

—— Taux de commedons au site internet

telnternet ef réseau . N . -

I Tauwx ' engagerment sur les réseau sociaux

Fraude Tauwx de dossiers de fraude documentaire de permis de conduire detectés par ke CERT

Rendezvols Taux de fixation de render-vous dans le délai de 4 jours ouvrés (@ u ou cadre territonial) B0 %
Rendezvous Tawx de rendezvous fixgs dans le dd ai de 10 jours oueres (@ u ou cadre territonial) B0 %




ACCUEIL

CLEPHO

NTQUE

L'accuell telephonique est I'une de nos priorites. Notre standard est ouvert 7j/7,
24h/24 et recoit en moyenne 49 200 appels par mois. Cet indicateur permet de
mesurer la qualité de 'accuell télephonique de la prefecture. En octobre 2022,

un serveur vocal interactif a éte mis en pl

ace. Il permettra d'améliorer de

maniere significative le taux d'appels décroches.

NOS RESULTATS
TAUX D'APPELS ABOUTIS AU

STANDARD

Valeurs en pourcentage

Oct. a déc. 2021
Janv. a mars 22
Avr. ajuin 22

Jull. asept. 22

48 7%

d'appels aboutis

entre
nov. 21 et sept. 22.

Cet Indicateur prend en compte

prefecture.

40 60

NOTRE CIBLE
2023

90 %
d'appels aboutis
au standard

LA METHODE DE CALCUL

le nombre d'appels perdus (sans

réeponse = raccroches) durant la periode et le nombre total d'appels
recus quel que soit le motif durant la période au standard de la



A VOTRE
FCOUTE

Vous avez la possibilite de déposer vos suggestions et réeclamations via 3 canaux :
l'urne a I'accuell de la préfecture, I'adresse courriel ou le formulaire contact ou par
courrier postal. Dans le cadre de notre démarche qualite, nous disposons de 5 jours
OuVreés pour vous repondre a vos saisines par courriel et de 10 jours ouvres pour
l'urne et le courrier.

NOS RESULTATS

Total,
Suggestions Réclamations Autres moyenne
demandes !
taux
Total du nombre de demandes 2 19 28 49
Delai moyen (urne et courrier) 4 5 aucun 4
Delai moyen (courriel et formulaire 5 5 ; 2
contact) - jours
Taux de demandes traitées dans les délais 100 % 95 % 100 % 98 %

98 %

NOTRE CIBLE

des réclamations et suggestions 2023
traitées dans les delais

1 100 %

de demandes
traitées dans les
délais

reclamation n'a pas €te traitée
dans les delais

LA METHODE DE CALCUL

L'ensemble des réclamations, suggestions et autres demandes est trace
dans un tableau de suivi pour verifier le délai de réponse moyen et le
taux de reponse dans les délais.



https://www.loire-atlantique.gouv.fr/Publications/Nos-demarches-qualite/Qual-e-Pref-a-votre-ecoute-pour-progresser/A-votre-ecoute/Faites-nous-part-de-vos-suggestions-et-ou-reclamations

POINT D’ACCUEIL
NUMERIQUE

L'ensemble des deémarches (carte grise, permis de conduire, carte d'identite,
passeport) se fait en ligne. Afin de vous guider, un point d'accueil numerique,
accessible sur rendez-vous, est a votre disposition. 263 usagers ont ete accuelllis
entre janvier et octobre 2022. Un mediateur numerique vous accompagne dans
vos demarches. Nous mesurons la qualite de I'accueil qui vous est reserve lors de
votre rendez-vous au point d'accuell numerique de la prefecture a Nantes.

= Nombre d'utilisateurs = Taux de satisfaction

200
150
100
50
0

@
&)&
&

NOTRE CIBLE 2023

sont satisfaits de
- 100 %

I'accuell réserve
des usagers

satisfaits

LA METHODE DE CALCUL

L'usager repond a une enquéte avec le médiateur numerique apres son
rendez-vous.



COURRIERS/
COURRIELS

LFS COURRIERS (MODULE 1)

Nous nous engageons a réepondre a vos courriers dans un délai maximum de 10 jours
ouvres, des lors que la demande est complete. Cing services font I'objet d'un suivi
de leur courriers : direction des migrations et de I'immigration (bureau du sejour,
bureau des naturalisations, bureau de I'asile et de I'intégration) ; cabinet (unite des
droits a conduire) ; direction de la citoyennete et de la legalite (bureau des elections
et de la réglementation génerale).

Nombre de courriers échantillonnés 101

Nombre de réponses dans les délais 97
Nombre de réponses hors délai ou sans délai 4

Délai moyen de réponse (jours) 6

Taux de réponse dans le délai de 10 jours ouvrés 96 %

96 %
des usagers ont recu

une réponse dans le
delai de 5 jours ouvres

6 JOURS

en moyenne pour
avoir une réponse

NOTRE CIBLE 2023

100

%

NS

@ i

LA METHODE DE CALCUL

Méme si le référentiel Qual-e-Pref ne demande qu'a tracer les demandes
d'informations génerales, choix a été fait a la préfecture de la Loire-
Atlantique de tracer ou d'échantillonner les demandes individuelles comme
les demandes genérales. Le calcul des delais et du taux de réponse s'est fait
grace a deux echantillonnages d'une semaine en janvier et en juin 2022.




LES COURRIERS (MODULE 4)

La direction de la citoyennete et de la legalite a un réle d'assistance, de consell et
d'expertise juridique pour les €lus et collectivités territoriales. Dans ce cadre, nous
nous engageons a repondre a ces demandes de consells ou d'information sous 15
Jours ouvres (courriers), soit par une reponse sur le fond, soit par une reponse
indiquant le deélai prévisionnel d’attente pour I'obtention d'une reponse sur le

fond.

Contrdle de légalité Contrdle budgétaire

Nombre de courriers regus

Nombre de réponses dans les délais

Taux de réponse dans le délai de 15
jours ouvrés

67 % 75 % NOTRE CIBLE 2023

des usagers ont regu des usagers ont regu
une réponse dans le une réponse dans le
delai de 15 jours delai de 15 jours
ouvrés (controle de ouvres (controle
legalite) budgeétaire)

LA METHODE DE CALCUL

Tous les courriers qui concernent les demandes d'information d'élus ou
des collectivites territoriales sont traceés dans un tableau de suivi
permettant d'apprécier le delai moyen de réponse et le taux de
reponse dans le délai.




LES COURRIELS (MODULE 1)

Nous nous engageons a repondre a vos courriels dans un delal maximum de 5 jours
ouvres, des lors que la demande est complete, soit par une reponse sur le fond, soit
par une reponse d'attente indiquant les delais previsionnels de traitement.

La boite fonctionnelle prefecture@loire-atlantique.gouv.fr

Part des courriels recus par thématique

éjour

34.3%

CNl/passeport
: 3.5%

Permis de conduire
3.2%

Autres
51.4%

Naturalisation

1.4%

janvier | février mars avril

Nombre de réponses
en direct a I'usager

Nombre d? rt‘eponses 2 1 23 73
dans les délais
réponse

Taux de réponse dans
le délai de 5 jours
ouvrés

Nombre de messages n.e n.e ne 573
recus

22 21 23 73

100 % 100 % 100 % 100 %

94 %
des usagers ont recu

une reponse dans le
delai de 5 jours ouvres

2 JOURS

en moyenne pour avoir
une reponse

Depuis le mois d'avril 2022, un accuse de
reception a eté mis en place pour tous les
courriels. Il permet d'apporter un premier
de niveau de reponse immediat a 49 %
des courriels concernant le sejour, les
CNl/passeport, les echanges de permis
etrangers, les demarches liees aux permis
de conduire (commissions medicales, sus-
pensions...), les cartes grises, etc.

mai juin juillet | aoGt sept. | octobre | Total
173 178 72 97 64 63 786
156 157 53 87 64 63 719
2 3 2 1 il il 2
90 % 88 % 74 % A%  100% 100 % 94 %
523 607 477 464 598 553 3795

NOTRE CIBLE 2023

100 %

de reponses
dans le delai
de 5 jours



Les boites fonctionnelles

Sept boftes fonctionnelles ont fait I'objet d'un suivi :

pref-permis-de-conduire@loire-atlantique.gouv.fr (PC)
pref-elections@loire-atlantique.gouv.fr (Elect.)
pref-berg@loire-atlantique.gouv.fr (RG)
pref-etrangers@loire-atlantique.gouv.fr (Etrang.)
pref-naturalisations@loire-atlantique.gouv.fr (Natu)
pref-commissions-medicales@loire-atlantique.gouv.fr (CM)
pref-coordination@loire-atlantique.gouv.fr (Coord.)

PC
Nombre de demandes 213
Nombre de réponses
oy 189
dans les délais
Délai moyen de 3
réponse (en jours)

Taux de réponse dans
le délai de 5 jours

en moyenne pour avolr

89 % 100 % 100 % 100 %

93 %

des usagers ont regu NOTRE CIBLE 2023

une reponse dans le
100 %

de réponses
dans le délai
de 5 jours

delai de 5 jours ouvres

4 JOURS

une reponse

LA METHODE DE CALCUL

Méme si le reférentiel Qual-e-Pref ne demande qu'a tracer les
demandes d'informations geénérales, choix a ete fait a la préfecture de
la Loire-Atlantique de tracer ou d'eéchantillonner les demandes
individuelles comme les demandes generales. Pour la bolte
prefecture@loire-atlantique.gouv.fr, I'ensemble des courriels a ete trace
dans un tableau de suivi chaque mois. Pour les autres boftes, les delais
et le taux de réponse ont ete calculés grace a deux echantillonnages
d'une semaine en janvier et en juin 2022.



LES COURRIELS (MODULE 4)

La direction de la citoyennete et de la legalite a un réle d'assistance, de consell et
d'expertise juridique pour les €lus et collectivites territoriales. Dans ce cadre, nous
nous engageons a repondre a ces demandes de conseils ou d’'information sous 5
Jours ouvres, soit par une reponse sur le fond, soit par une reponse indiquant le
délai previsionnel d'attente pour I'obtention d'une réponse sur le fond.

Controle

Controle de légalité budgétaire

Nombre de courriels regus

Nombre de réponses dans les délais

Taux de réponse dans le délai de 5 jours
ouvrés

77 % 92 %

des usagers ont recu des usagers ont recu

UNE reponse dans e une réponse dans le 80 %
delai de 15 jours délai de 15 jours de réponses

ouvres (contréle de ouvrés (controle dans le délai

legalite) budgétaire) de 5 jours

NOTRE CIBLE 2023

LA METHODE DE CALCUL

Tous les courriels concernant les demandes d'information d'€élus ou de
collectivités territoriales sont tracés dans un tableau de suivi permettant
d'apprécier le delai moyen de reponse et le taux de réponse dans le delal.




SITE INTERNET

Nous nous engageons a actualiser notre site Internet dans un delar de 3 jours
ouvrés et a mesurer le degrée de diffusion aupres du grand public et de
consultation de notre site dans le but d’améliorer et de diversifier I'acces a
I'information pour les usagers.

Taux de mise a jour du site Internet dans le délar de 3 jours ouvres

Taux de mise a jour dans le délai de 3 jours ouvrés = Cible
125

100
75

25

NOTRE CIBLE 2023

100 %

des informations sont
actualisées dans le
delai de 3 jours

) des informations
ouvres

actualisées dans
le délai de 3
JOUTS OUVTes

Taux de connexion au site Internet
Résultats 44 = Cible nationale
15

10

T.4 2021 T.1 2022 T.2 2022 T.3 2022

9%

de taux de

connexion




RESEAUX SOCIAUX

Nous nous engageons a mesurer I'impact des publications des services de |'Etat
sur notre page Facebook et notre compte Twitter afin d'adapter la
communication et les messages aux attentes des utilisateurs.

Taux d’engagement Résultats 44 m Cible nationale
sur les réseaux 60
SOCIaux
40
20
O
T.4 2021 T12022 T.2 2022 T.32022

32 %

de taux

d'engagement

LA METHODE DE CALCUL

o Taux de mise a jour du site Internet:
Toutes les demandes de mise a jour du site sont tracées dans un tableau de suivi
permettant d'apprécier le délai moyen de réponse et le taux de réeponse dans le
delai de 3 jours ouvres.

o Taux de connexion au site Internet:
Cet indicateur est sulvi trimestriellement. Il prend en compte le nombre total de
visites du site Internet départemental de I'Etat au cours de la période et le
nombre d'habitants du département.

o Taux d’engagement sur les réseaux sociaux:
Cet Iindicateur est suivi trimestriellement. Il prend en compte le nombre
d'engagements sur Twitter, sur Facebook et LinkedIn et le nombre d'impressions
sur chacun de ces trois réseaux sociaux. Il permet de mesurer l'efficacité des
publications. Exemple : une publication sur Twitter a eté vue 19 523 fois et a ete
engagee 445 fois. Son taux d'engagement est de 2,3 %.



-RAUDE

Nous nous engageons a une delivrance sécurisee des titres grace a une lutte
contre la fraude organisee.

Taux de dossiers de fraude documentaire d'€change de permis etrangers
detectes

Résultats 44
15

10

1.4 2027 T.12022 1.2 2022 1.32022

8 %

de dossiers

frauduleux detectes
par le CERT

LA METHODE DE CALCUL

Cet indicateur trimestriel a pour objet de mesurer la capacitée de nos
services a detecter les demandes frauduleuses d'échanges de permis
etranger deéposees par des usagers. Seules les fraudes averées sont
prises en compte, qu’elles soient le résultat de I'action du CERT (centre
d'expertise et de ressources des titres) ou le fait d'un signalement par
un tiers. Est pris en compte le nombre de demandes frauduleuses
d'echange de permis de conduire €tranger detectees et averees par le
CERT ayant mene a un refus de délivrance, au retrait d'un PC
ind0ment délivre ou a la délivrance de plein droit d’'un titre malgre la
detection d'une fraude. L'indicateur est exprimeé en nombre de
fraudes avéreées pour 1 000 demandes traitées.




RENDEZ-VOUS
FLU OU CADRE
TERRITORIAL

Dans un délai de 4 jours ouvres a reception de la demande, nous Nous engageons a
proposer une date de rendez-vous dans les 10 jours ouvres qui suivent aux €lus ou
cadres territoriaux (sauf indisponibiliteé du demandeur sur la période).

= Taux de fixation de rendez-vous (délai > 4 jours ouvrés)
= Taux de rendez-vous fixés (deélai > 10 jours ouvres)

NOTRE CIBLE 2023

des demandes regoivent une C cadres ont un 80 %
proposition de date dans les lgle s les 10 jours des élus ou cadres

4 jours ouvres St U e
1JOUR dans un de
de délai moyen pour avoir la de délai avoir son 10 jOUl‘S

proposition de date

LA METHODE DE CALCUL

Toutes les demandes sont tracees dans un tableau de suivi permettant
d'apprécier le deélai moyen de réponse et le taux de réponse dans le delal.




NOS ENQUETES DE
SATISFACTION

POINT D’ACCUEIL NUMERIQUE

Une enquéte de satisfaction est proposee a chaque usager apres son rendez-vous au
point d'accuell numerique. 263 usagers y ont repondu sur la période.

Moins de 25 ans
5%

VOTRE AGE 2539 ans

12%

60 ans et plus
54%
40-59 ans
29%

VOS CRENEAUX PREFERES

Matin = Apres midi

Mercredi _
Vendredi -

0 10 20 30

VOUS PRENEZ RENDEZ-VOUS ?

A I'accueil de la préfecture 54 %

Au standard de la préfecture des Useigens ontt Plus g@ Bl ems

Sur le site Internet VENEZ EN FIN

DE SEMAINE
Les jeudis apres-midi et
vendredis sont les
creneaux les plus
disponibles

0] 50 700 150 200 250




LES RAISONS DE VOTRE VENUE

= VValeurs en pourcentage

Besoin d'accompagnement

Pas d'acces a Internet

Manque d'outils necessaires
Probléeme avec mon matériel

Difficultés avec I'ANTS

| I

20 40 60

VOS DEMARCHES

= Réussie = Non réussie

Autres (CNI/passeports) .
0

Carte grise

VOTRE SATISFACTION

Non satisfait
0.4%

86 %

de vos démarches

faites au point
d'accuell

numeérique sont
reussies

Satisfait
99.6%

50 100 150



ACCUEIL PHYSIQUE

L'enquéte de satisfaction s'est déroulee du 6 mai au 17 ao0t 2022 aupres d'un panel
de 312 usagers (dont 298 particuliers) venus a l'accuell de la préfecture. Elle s'est
articulee autour de 15 questions. Les enquétes ont eu lieu a differents moments de
la journee entre Sh et 16h et ont ete etalees sur plusieurs jours de la semaine.

FREQUENCE DE
DEPLACEMENT

PROFIL DES USAGERS

96 % des usagers ayant repondu a

I'enquéte sont des particuliers.

MODALITES DE
DEPLACEMENT

La

majorite  s'est

transports en commun (46 %)
&% (, 4%
A (‘ 1%
qﬁ_ 38%
R (D -~

REPERAGE ET
AMENAGEMENT

G

ENERAL

96 % des usagers se sont reperes
facilement

92 % n'ont pas eu de difficultés
pour acceder au guichet de
I'accuell

4 usagers ont indique des
difficultés du fait de leur handicap
82 % se sont declares satisfaits ou
tres satisfaits de 'ameénagement
general

9 % sont insatisfaits ou tres
insatisfaits de I'aménagement

deplacee en

e Un tiers (36 %) des usagers est venu a
la prefecture plusieurs fois par an

e 30 % rarement

e 34 9% une fois par an

e 36 % plusieurs fois par an

OBJET DE LA VENUE

83 % des venues concernent les titres de
sejour et la naturalisation

7 % autres

a4 % permis de conduire

6 % accés au point numérique

CONFORT ET PROPRETE

e 83 % se sont déclarés satisfaits ou tres
satisfaits de la proprete

e 0 % sont insatisfaits ou tres insatisfaits
de la proprete

ADAPTATION DES
HORAIRES

87 % ont declare que les horaires
etaient adaptes a leurs besoins

5 % suggerent une ouverture apres 16h
3 % suggerent une ouverture avant 9h
3 % suggerent une ouverture entre
12h30 et 14h00



QUALITE DE L'ECOUTE LANGAGE ET TERMES

Trids insatisfaits
2%

UTILISES
l ;r;.insatisfai!s l
. bsm %

Trés

satisfaits
65 % Trés
satisfaits
66 %
COURTOISIE ET
SOLITESSE TEMPS D'ATTENTE
44 % ont attendu moins de 5 minutes
83 % se déclarent satisfaits et tres
b s nsatifais satisfaits du temps t'attente
E 94 % 305

Trés insatisfaits

Trés
satisfaits
49 %

Trés
satisfaits
68 %

VOS SUGGESTIONS

Une trés large majorite est satisfaite ou tres satisfaite de 'accuell reserve a la
préfecture de la Loire-Atlantique. Plusieurs suggestions ont néanmoins ete
formulées lors de cette enquéte dont trois ont €te intégrées a notre plan
d'actions :
e Plus de moyens humains a l'accuell
o Améliorer |'accuell des personnes en situation de handicap : boucle auditive
au sejour, guichet seépare pour les personnes a mobilité reduite




COURRIERS-COURRIELS

Une enquéte de satisfaction specifique aux courriers-courriels est en ligne a laquelle
98 usagers ont repondu de mai a novembre 2022.

CANAL (COURRIEL OU COURRIER)

La saisine par courriel (via le site Internet ou par une adresse connue) est préponderante :

e 83 % des usagers ont saisi la préfecture par courriel ou via le site Internet
e 1/ % l'ontsaisie par courrier

Courriel

39% Formulaire du site

44%

Courrier
17%

OBJET DE LA SAISINE

Pres de la moitie des usagers (49 %) ayant repondu a l'enquéte a saisi la préfecture pour
une question liee au s¢jour.

Séjour

Autres themes

Permis de conduire
Naturalisation

Médailles

Suggestion ou réclamation
Passeport temporaire
Asile

Signaler une erreur sur le site Internet

Elections

Commissions méedicales

0% 10 % 20 % 30 % 40 % 50 %



SATISFACTION QUANT A LA REPONSE

42 o/ Absence de réponse a ma question _
o
Mangue de clarte et de precision .
des usagers

satisfaits de Autres -

la reponse 0% 25 % 50 % 75 %

DELAI DE REPONSE

Moins de 5 jours
m Entre 5 et 10 jours
® Plus de 10 jours

28 %

Courriel -
satisfaits du
déelai
0% 20 % 40 % 60 %
VOS SUGGESTIONS

Plusieurs suggestions ont ete formulées lors de cette enquéte et intégrées a notre
plan d'actions :
e Desreponses plus claires, plus rapides
e Création d'un formulaire spécifique a destination des employeurs pour
I'authentification des titres de sejour




ACCUEIL TELEPHONIQUE

Une enquéte de satisfaction specifique a l'accuell télephonique est en ligne a
laguelle 44 usagers ont repondu de mai a novembre 2022.

OBJET DE L'APPEL
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CRENEAU DE L'APPEL

Plus de 2/3 des usagers (69 %) ayant répondu a I'enquéte ont appelé le standard sur le
créneau 8h-14h.
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CORDIALITE ET COURTOISIE

Plus de la moitie des

usagers (58 %) ayant

repondu a l'enquéte est/mqe Instatisfait
que l'interlocuteur n'était 58%

ni cordial, ni courtois

Satisfait
42%




SATISFACTION

Pres de 3/4 des usagers (/1 %)
ayant repondu a l'enquéte
ne sont pas satisfaits de
I'eéchange télephonique

Satisfait
29%

Instatisfait
71%

MOTIFS DE L'INSATISFACTION

Le principal motif d'insatisfaction (53 %) est I'absence de reponse a la question de
I'appelant.

L'absence de réponse a ma question
Le manque de courtoisie

Pas de réeponse (sonne dans le vide)
Impossible de joindre un service

Le temps d'attente
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VOS SUGGESTIONS

Plusieurs suggestions ont ete formulées lors de cette enquéte et intégrées a notre
plan d'actions :

o Des reponses cordiales et courtoises

e Reduire le delai d'attente




RELATIONS AVEC LES COLLECTIVITES TERRITORIALES

Une enquéte de satisfaction specifique aux collectivités territoriales a ete realisee
du 24 janvier au 23 février 2022. 88 collectivites y ont repondu. Les questions
concernaient les lettres d'observation, la communication, le consell, les rendez-

VOUS.

LETTRE D'OBSERVATION

Lorsqu’une irrégularité est constatée a I'occasion d'un controle de légalite, une
lettre d'observation de la prefecture rappelle systematiquement la loi, le décret
et/ou la decision de jurisprudence concernes et propose le retrait de |'acte, sa
modification ou une simple observation. Sur les 33 collectivités qui ont recu une
lettre d'observation, 9/ % étaient conformes aux attendus.

Plutdt pas d'accord
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Rappel de la loi etfou le
décret et/ou la décision
de jurisprudence
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Pas du tout d'accord
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Proposition de solutions : retrait
de I'acte, modification de I'acte
Ou observation pour l'avenir

Plutot d'accord
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Tout a fait d'accord
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Plutdt pas satisfait
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Obtention de renseignement

par telephone

72,7 % des collectivités ayant

recu une lettre ont demande  Plutét satisfait
des renseignements par 42%
teélephone. 96 % sont

satisfaites.

Tout a fait satisfait
54%




DEMANDE DE CONSEILS

47 % des collectivites ayant repondu a l'enquéte ont indique avoir saisi la
préfecture pour demander des consells.

= Tout a fait satisfait = Plutot satisfait
= Plutdt pas satisfait = Pas du tout satisfait

Indication du delai (reponse sur le fond)

Reponse dans le délai annonce (*)

Precision et comprehension

(*) Le délai annoncé est 5 jours ouvrés pour les
courriels (réponse de fond ou indication du délai 0%
prévisionnel de réponse) et 15 jours ouvrés pour

les courriers.
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DEMANDE DE RENDEZ-VOUS

9 % des collectivites ayant repondu a I'enquéte ont indiqueé avoir demande un

rendez-vous.
= Tout a fait satisfait = Plutot satisfait

Rendez-vous dans le délai (*)

Interlocuteur

Compréhension et réponse a vos attentes
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(*) Le délai annoncé est 4 jours ouvrés pour avoir
une proposition de rendez-vous et de 10 jours
ouvrés pour la tenue du rendez-vous.

LA COMMUNICATION

L'infos-flash
La direction de la citoyennete et de la legalite diffuse chaque semaine, par
messagerie, un infos flash a destination de l'ensemble des collectivites du

deépartement.
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La rubrique relations avec les collectivites territoriales du site Internet

= Tout a fait satisfait = Plutdt satisfait = Plutdt pas satisfait
= Pas du tout satisfait
000 ]

. I
Reponse aux attentes S

]
]

Pertinence des informations ]
|

00000000000 ]
000000
- ]

|
0

Fréquence de mise a jour

25 50 75

ACCUEILET SERVICE Peu satisfaisant

5%

Tres satisfaisant
27%

Globalement, les collectivités
ayant repondu a l'enquéte sont
satisfaites (95 %) de l'accuell et
du service proposes par les
agents de la direction de la
citoyennete et de la legalite de
la préfecture

Satisfaisant
66%

= Tout a fait satisfait = Plutdt satisfait = Plutdt pas satisfait
= Pas du tout satisfait

Courtoisie

Disponibilite

Confort des espaces d'accuell

Signalétique
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VOS SUGGESTIONS

A lissue de cette enquéte de satisfaction, nous avons intégré deux pistes
d'actions a notre plan d'amélioration :
e Toucher un plus large panel de collectivites
o Ameliorer la rubrique relations avec les collectivités territoriales du site
Internet et communiquer sur I'existence de celle-Ci



BILAN DES
FORMATIONS

LES ACTIONS DE FORMATIONS

Tout au long de I'année, les agents dans le prérimetre de notre démarche qualite
ont ete formes :

e formation site Internet/comarquage (4 agents formes)

e Techniques d'accuell des publics difficiles (9 agents formes)

e Techniques d'accuell des publics etrangers (6 agents formes)

NOS OBJECTIFS

Encadrer le tutorat et la formation interne
Avoir un suivi individuel des agents

| dentifier les agents eloigneés de la formation
proposer des formations adaptees aux besoins




PLAN
D'AMELIORATION

Notre plan d'amélioration a ete elabore a compter d'octobre 2021 a l'issue de la
phase d'auto-diagnostic. Il a est complété & chaque nouvelle étape. A ce stade |l
comprend 135 actions.

SOURCES

Ces actions sont issues des auto-diagnostics, des remontees des agents, des
enquétes mysteres et de satisfaction, des audits interne et externe. Aucune piste
d'amelioration n'est issue des suggestions et reclamations. Les audits interne et
externe ont conduit a intégrer plus de la moitie des actions dans notre plan
d'amélioration (57 %). 19 pistes d'actions ont €te formulées par les agents.

Audit interne

Audit externe
Autodiagnostics
Remontées des agents

Enquétes de satisfaction

Enquéte mysteres

Suggestions et réclamations
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TAUX DE REALISATION

. Taux de
En cours | Non fait

réalisation

Module 1 (relation générale a l'usager) 65 14 14 70 %
Module 2 (échange de permis etranger) z 0 0 100%
Module 4 (relation avec les collectivitées) ] 0 3 25 %

Pilotage 25 4 5 74 %

Total 95 15 25 70 %



EXEMPLES
D'ACTIONS

ACCUEIL PHYSIQUE

e Reorganisation de |'affichage a I'accuell de la
O O préfecture
AR e Mise en place d'une boucle auditive
J e [nstallation d'un PC et d'une imprimante pour

les agents d'accuell
e Formation de nos agents comme mediateur

B

HUWWGFIQUG
Recrutement de services civiques

ACCUEIL TELEPHONIQUE

e Installation d'un serveur vocal interactif (SVI)

e Mise en ceuvre de réponses-type pour
harmoniser les réponses

e Mesure de la satisfaction des usagers suite a
I'Installation du SVI

A VOTRE ECOUTE
e Possibilite de faire des reclamations et
suggestions (urne, courrier, courriel)
e Enquétes de satisfaction
e Organisation d'un comité local des usagers

(CLU)

COURRIERS/COURRIELS

e Sulvi du taux et des délais de reponse

e Courriels-type

e Mise a jour des formulaires-contact du site
e Mise en place d'accuses de réception



SITE INTERNET

e Mise a jour compléete de nos pages
coordonnées et demarches administratives

e Revision semestrielle systematique

e Mesure du taux de mise a jour dans le délai de
3 jours ouvres

e« Module RDV pour le point d'accuell
numerique

e Ameélioration de la rubrique relation avec les
collectivites territoriales

RESEAUX SOCIAUX

e Mise a jour de notre charte de réseaux sociaux
e Présentation de la strategie éditoriale au CLU

ECHANGE DE PERMIS
ETRANGER

e Procedure en cas de degradation constatee
e Formalisation du tutorat

RELATION AVEC LES

tl @ ln COLLECTIVITES TERRITORIALES

e Sulvi du taux et des delais des rendez-vous
avec les elus
e Sulvi des délais et du taux de réponses aux
demandes des élus (courriers-courriels)
e Toucher plus de collectivites dans la
Actions réalisées . .
en cou communication

Actions prévues




PERSPECTIVES
2023

La démarche Qual-e-Pref va poursuivre en 2023 avec la mise en
ceuvre des 41 actions prévues dans le plan d'amélioration.

Ce travall s'articulera avec d'autres démarches qualité . Qual-e-ATE,
Services Publics +, dans l'objectif de continuer a s'adapter a une
relation a l'usager qui se transforme et de moderniser nos conditions
d'accuell.




