Comité local des usagers
« QUALIPREF »

Réunion d’installation — 22 janvier 2013

Déploiement de la démarche « QUALIPEF » - Préfecture de la Manche



Le développement des démarches qualité : les démarches
qualité se développent dans les administrations suite a une forte
volonté du Gouvernement.

2 dispositifs coexistent et sont complémentaires:
— Le Label Marianne, centré sur I'accueil général

— Qualipref, qui ajoute des modules spécifigues au métier des
préfectures

Les diplomes sont attribués par des prestataires indépendants suite a
des audits et des contrdles reguliers.

Le Ministéere de [lIntérieur a pour objectif d'atteindre 75% de
préfectures dipldomeées a fin 2012 et 100% a I'éte 2013. En 2012, le
nombre de préfectures certifiees Qualipref ou labellisées Marianne est
passe de 20 a 63.



Les démarches qualité : des engagements de services
tournés vers l'usager

Ces référentiels qualité s’articule autour de 5 rubriques d’engagements de
service qui disposent d’exigences explicites qui garantissent des promesses
faites a l'usager :

1. Un accueil attentif et courtois

2. Une réponse compréhensible a vos demandes dans un délai annoncé
3. Une réponse systématique a vos réclamations

4. Un point d’accueil pour mieux vous orienter

5. A votre écoute pour progresser

A ces rubriques s’ajoutent des engagements organisationnels pour garantir la
pérennité des actions engagees.



« QUALIPREF » : le choix de la Préfecture de la Manche

Généralisation du déploiement de la démarche « QUALIPREF » :
un cadrage preciseé par la circulaire du 15 juillet 2010

Priorité gouvernementale de renforcement des démarches qualité,
intégrée dans la DNO 2010-2015

Engagement en octobre 2011 de la Préfecture de la Manche dans
QUALIPREF



Construction au Régime de croisiére
systeme qualité

Elaboration du systéme

documentaire P ——
Ajustement de l'organisation pilotage de la
Mi . qualité
ise en place des oditils de
pilotage
Mise en application Levéedes
progres sive écarts

Audit interne de Audit externe de
précertification certification

Enregistrement des resultats depuis octobre 2012, avec un
objectif de certification au 1er trimestre 2013.



Le Comité Local des Usagers : une instance d’échanges
entre les services et les usagers

Engagement prévu par le référentiel QUALIPREF (V.4) :

« Un comité d'usagers (...) est mis en place a linitiative de la
préfecture candidate a la labellisation. »

Sujets traités en CLU :

-Présentation des résultats des exigences de qualité (indicateurs
qualité, enquétes de satisfaction)

-Présentation des réclamations et des plans d’action

-Recueil des souhaits et suggestions d'amélioration des usagers
-Définition des plans d’action éventuels

-Examen des courriers-types et formulaires



Phase de présentation des actions menées

| - Enquéte de satisfaction : résultats obtenus
Il - Bilan des réclamations recues par les usagers
lll - Résultats des engagements de services sur l'accueill



| - Enquéte de satisfaction

- Réalisée du 4 septembre au 18 octobre 2012

- Concernant : I'accueil physique, I'accueil téléphonique, internet, les
courriels, les courriers, les suggestions et réclamations

- 97 questionnaires recueillis

- Des résultats a nuancer en fonction du taux de réponse aux
difféerentes questions (proche de 100% pour I'accueil physique a 5%
pour les courriers)

- Note globale : 2.8/3
- Principal motif de déplacement en préfecture : le SIV (86.6%)
- Actions engagées : presentation des résultats dans les services



Moyenne 2. Avez-vous trouvé facilement les informations liées aux conditions d'acces et
d'accueil dans nos services (adresse, courriel, n°de téléphone, modalités d'accés...) ?

Moyenne 3. En arrivant, vous étes-vous repéré(e) facilement (locaux de la préfecture, accueil
général)?

Moyenne 4. Le nomde la personne qui vous a regu(e) était-il indiqué sur un support (chevalet,
badge)?

Moyenne 5. La personne qui vous a regu(e) a-t-elle été courtoise ?

Moyenne 6. A-t-elle écouté votre demande avec attention ?

Moyenne 7. Avez-vous été satisfait(e) de la prise en compte de votre demande et des
informations et explications qui vous ont été données ?

Moyenne 8. Avez-vous été orienté(e)vers le service correspondant a votre demande ?

Moyenne 9. Les locaux vous ont-ils senblés propres ?

Moyenne 10. Avez-vous été recu(e) dans de bonnes conditions de confidentialité ?

Moyenne 11. Les équipements suivants : photocopieuse, fontaine a eau, mis a disposition des
usagers vous semblent-ils utiles?




Moyenne 12. Votre appel a-t-il rapidement été pris en compte (décroché en moins de 5 sonneries)
?

Moyenne 13. Votre appel a-t-il été recu par une formule d'accueil (préfecture de la Manche et
sous-préfectures, bonjour)?

Moyenne 14. Le cas échéant, avez-vous été satisfait(e) du transfert de votre appel par le
standard vers le service concerné ?

Moyenne 15. Vous a-t-on annoncé le nomdu service compétent pour traiter votre demande ?

Moyenne 16. La personne du service compétent vous a-t-elle bien informé(e) ?

Moyenne 17. Trouvez-vous le site suffisamment conplet ?

Moyenne 18. Trouvez-vous l'acces aux informations facile ?

Moyenne 19. Avez-vous facilement trouvé le moyen, si besoin, de laisser un message a nos
services depuis notre site internet?




Moyenne 20. La réponse vous a-t-elle été transmise dans les 5 jours ouvrés ?

Moyenne 21. Dans le cas contraire, un accusé de récéption vous a-t-il annoncé le délai prévisible
de réponse ?

Moyenne 22. La réponse était-elle claire et lisible ?

Moyenne 23. La réponse vous a-t-elle été transmise dans les 15 jours ouvrés ?

Moyenne 24. Dans le cas contraire, un accusé de récéption vous a-t-il annoncé le délai prévisible
de réponse ?

Moyenne 25. La réponse était-elle claire et lisible ?

Moyenne 26. Avez-vous trouvé facilement les informations pour déposer vos remarques,
suggestions et vos réclamations ?

Moyenne 27. Sivous avez fait une réclamation, une réponse vous a-t-elle été transmise dans les
15 jours ouvrés ?




Appels mysteres

- Réalisés en septembre et octobre 2012

- Sur la base de 24 questions couvrant I'essentiel des demandes des
usagers en préfecture (SIV, permis, passeports...)

- 39 appels mysteres passés par des contrdleurs de gestion et
responsables qualité du réseau national

-Les résultats :

Au standard : + décroché en moins d’'une sonnerie, compétence,
courtoisie, - transfert vers les services sans indiquer le nom du service,
transferts non aboutis

Dans les services : + compétence, courtoisie, - formule d’accueill,
aboutissement des appels (SI1V)

- Actions engagées : mise en place d'un SVI



Il - Bilan des réclamations recues

Suivi des réclamation effectif depuis aott 2012

5 fiches de réclamation déposées a 'accuell

-horaires de la préfecture / fermeture le lundi : 2
-probleme pour joindre les services au téléphone : 2
-Difficultés pour trouver les horaires sur le site internet :1

Actions correctrices

-modification des horaires
-modification des rubriques du site internet
-mise en place d’'un Serveur Vocal Interactif (SVI)



lll - Indicateurs de résultat de la démarche QUALIPREF

Mise en place du tableau de bord QUALIPREF a compter du mois

d’octobre

Indicateur

Taux de réponse aux réclamations en — de 15js

Taux de réponse aux ddes d’info par courriel en - de 5js
Taux de réponse aux ddes d’info par courrier en - de 15js
Taux d’appels décrochés en - de 5 sonnerie (standard) :
Taux d’appel perdus (standard) :

Nbre de connexions sur le site internet

Taux de mise a jour du site internet en 3js

oct12

97%
100%
91%
0.42%
17466

nov12

100%
100%
100%
95%

0.40%
17776

100%

déc12

100%
100%
94%

0.27%
15466



Des questions ?
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