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Ordre du jour :

1) Démarche « Qual-e-pref »
2) Guides I'accueil et de I'accessibilité
3) Site internet « mes démarches en ligne » et les FAQ avant / apres

4) Enquétes de satisfaction et des bornes

)
)
)
)
5) Résultats des exigences de qualité - indicateurs qualité
6) Démarche de prise en compte des réclamations et de leur suivi

7) Délai de réponse des demandes d’'information générale et modeéle type de réponse
8) Nouvelle signalétique de la préfecture

)

L'information sur I'amélioration des services existants de la préfecture : BCAI (Bureau de la
coordination administrative)

9
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1) Démarche « Qual-e-pref » (1/3)

Garantir au public
a meilleure qualité de service
au travers d’engagements preécis
et transparents,
dans un contexte d’'évolution
de la relation avec les usagers
marqué par la numeérisation
de 'administration.

Objectif ministériel :
une labellisation
de 100 % des préfectures
d’ici la fin de I'été 2022

La préfecture
de la Correze
prévoit d’obtenir une
labellisation Qual-e-pref
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1) Démarche « Qual-e-pref » (2/3)

Module 8
POLICES EXERCEES parla
PREFECTURE DE POLICE
DE PARIS

Architecture

Module 2 - Obligatoire pour les
préfectures etles sous-préfectures
dotées d’'un CERT
DELIVRANCE DE TITRES (HORS

ETRANGERS)

8 modules

Module 7
COMMUNICATION
d’URGENCE EN CAS

D’'EVENEMENT MAJEUR

Module 1
obligatoire
RELATION
GENERALE AVEC
LES USAGERS

1 module général
+

7 modules métiers

Module 3
DELIVRANCE DE TITRES
ETRANGERS

Module 6
COORDINATION DES
POLITIQUES PUBLIQUES

RELATIONS AVEC LES
EQLLECTIVITES TERRITORIALES

La préfecture de la Corréze a fait le choix des
modules optionnels 3 et 7

POLICES ADMINISTRATIVES
LIEES A LA SECURITE
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Module 1 :

Relation générale
avec les usagers
(accueil général,
points d’accés
numeriques,
services étrangers)

20 engagements

Canaux de contact :

- Physique

- Téléphone / standard

- Courriers / courriels de demande
d’'information générales +
réclamations / suggestions

- Internet et réseaux sociaux

Délivrance

10 engagements
Canaux de contact :

- Physique

- Courriers / courriels de demande
d’'information générales +
réclamations / suggestions

- Internet

- Lutte contre la fraude

- Aide a la complétude des dossiers

1) Démarche « Qual-e-pref » en Corréze (3/3)

Communication
d'urgence
de titres étrangers en cas
d’évenement majeur

Module 7 :

4 engagements

Canaux de contact :

- Prévention des risques majeurs par
I'information

- Gestion des événements majeurs (plan
ORSEC, vigipirate ...)

- Fonctionnement du centre opérationnel
départemental (COD)

- Gestion de crise

- Exercices
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2) Présentation du guide I'accueil des usagers et du guide
d’accessibilité (en cours de finalisation — non diffusable )
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3) Site internet « mes démarches en ligne » et les FAQ (1/2)

Egalité
Fraternité

—— R AT T ST R TR, R TR — g W [0 SRS s
Services de 'Etat Politigues publiques Actualités Publications Démarches administratives Vous étes
Accueil Partager [ [7] (= | Mis a jour le 28110/2021 &
Démarches administratives
Les « 3R », qu’est-ce que
c'est?
'Réduisons ‘ :“
' Réutilisons @
' Accueil des Prendre un rendez-
: ; étrangers vous
La relance, c'est aussi en
Corréze | .
Certificat de non-
gage
Chaque année, 326 millions de tonnes de ! SO F'_E!I’I’ﬂi!?:j.‘.ie
déchets sont produits en France par les activités conduire
économiques et les ménages selon I'’Ademe.  COVID-19: Levée du port
Diminuer notre production de déchets, c'est = 4, macque en extérieur en 0 Carte nationale
économiser les ressources épuisables de la ) didentits @
planéte mais aussi limiter les (...) Corréze T
Particulier, professionnel, association
Saisir les services de I'Etat
Actualites

Foires aux questions :

v

— — Trouver et contacter I'esnace France Services or
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3) Site internet « mes démarches en ligne » et les FAQ (2/2)

‘Démarches administratives

Etrangers : vos démarches

Titres d’identité

Permis de conduire

Démarches véhicules

Professions réglementées

Sécurité et ordre public (sports,
manifestations, vidéo protection, etc )
Associations

Distinctions honorifiques
Démarches pour les professionnels
Transport, Négoce et courtage de
déchets dangereux ou non
Professions et activités réglementées
Démarches en lignes

S
S

Etrangers : vos

demarches

Titres d’identite
Permis de conduire E

0

Démarches vehicules -

Professions
reglementees

" - Ll - } 1—
Sécurité et ordre public oy

e
A
i
L

LW

&5

i

»

ssociations &?&
Distinctions vy
. e &+ i
honorifiques
Démarches pour les
professionnels

ransport, Négoce et

| e

courtage de déchets
dangereux ou non

Professions et activités
réglementées

rmes —
Démarches en ligne
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5) Présentation des résultats et indicateurs qualité

EN
MINISTERE
DE L'INTERIEUR

PUBLICS+
PUBLICS+ RESULTATS DEVOS SERVICES PUBLICS

(Crifires mis 3 jour : 21101/2021 Préfecture 18

‘{3 6 jour(s) | 12 jour(s)

78 % =] =]
Taux de satisfactior e passepe Délaimoyen de déliur:
‘globale cies usagers

Données trimestrielles
(déja affiché et mis en ligne)

/=>4

Données mensuelles
(disponibilités au fil de I'eau)

A

TSI

Données annuelles
(disponibilités au fil de I'eau)
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6) Prise en compte des réclamations et / ou suggestions

Les réclamations et/ou suggestions peuvent se faire de 3 manieres différentes:

Sur le site www.correz,e.fr Boite contact / site Par formulaire

Accueil > Services de I'Etat www.correze.gouv.fr papier

> La préfecture et les sous-

préfectures Démarche u iL

qualité / Enquéte de Boite fonctionnelle de la préfecture Dépot dans I'une des urnes

satisfaction u disponibles : Accueil

général / Accueil Etrangers
Boite fonctionnelle de la préfecture iL
Boit | ML.L. Perf R Récupération 1 fois par

oite mails Mission Performance (RQ) semaine (Référent

@ qualité)

Réponse a 'usager sur la prise en iL 10
compte de sa demande Réponse a l'usager sur la OUrs J
prise en compte de sa J
expression d’'une demande

insatisfaction émanant d’un usager / dispenser
un conseil, une proposition, une idée



http://www.correze.fr/
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7) Délai de réponse des demandes d’information générale et modele type de réponse

Une demande d’information est une demande pour laquelle une réponse peut étre apportée sans qu’il soit
nécessaire d’'instruire.

La demande d’information porte sur toutes questions relatives sur :

- les conditions d’accés (adresse, horaires, accessibilité, prise de rendez-vous ...)

- les démarches et la constitution de dossiers (possibilité de démarches a distances, communication du
serveur vocal interactif, délai d’'une procédure ou démarche, explication pour constituer un dossier ...)

Demandes Réclamations et/ou
d’informations (sans suggestions
Instruction)

Courriel 5jouvrés 5 jouvrés

Courrier papier 10 j ouvrés 10 j ouvrés

Urne / 10 j ouvrés
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Réponses - Présentation de courrier type

Demandes d’informations générales et aux réclamations / suggestions

« Emetteur du courrier

e Date et lieu d’émission

* Coordonnées de I'émetteur

e Coordonnées du destinataire

* Objet du courrier

* Bloc signature : Nom + prénom / qualité du signataire
* Coordonnées de la préfecture
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Réponses - Présentation des courriels type

Demandes d’informations générales et aux réclamations / suggestions

» Signature de la messagerie d’une boite

individuelle

Prénom Nom
Fonction
Bureau / service

Adresse administrative
Téléphone
www.correze.gouv.fr
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* Signature de la messagerie d’une boite
fonctionnelle

Bureau / Service
Préfecture de la Correze

Adresse administrative
Téléphone
www.correze.gouv.fr
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http://www.correze.gouv.fr/
http://www.correze.gouv.fr/
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8) Nouvelle signalétique de la préfecture

a) Facade la prefecture
- Accueil géenéral : affichage des horaires d’'ouverture, des différents bureaux ...
- Accueil des étrangers : affichage des horaires d’ouverture

b) Accueil général: marquage, identification des différents podles (accueil, points
numeériques + identification des différents services et salles de réunion)

c) Accueil Etrangers : identification du point spécifique (accueil point numérique), salle
d’attente (affichage)

c) Mise a jour des panneaux d'identification des étages (services, bureaux, salles de
réunions)

Une commission « signalétique » se réunie le 7 janvier 2022.
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9) Amélioration de la prise en charge des courriels : permis de conduire et étrangers

A ce jour, la plupart des mails qui arrivent sur la boite fonctionnelle sont des mails qui
portent sur des questions relatives au permis de conduire et aux démarches de
demandes de titres étrangers.

De méme, le contenu des demandes d’information générale est assez similaire et
redondant. Afin de faciliter I'accés a I'information, 2 foires aux questions ont été

creees et vont étre mises en ligne sur le site ainsi que les boites fonctionnelles
dédiées.
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Site internet

Site internet FAQ
Contact KO

1 | |

Boite fonctionnelle

Boite pl’éf — contact Permis
Mail : question PC / Etranger Mail ; question PC
1 1 Boite Permis - _
Transmission AR AR spécifique | automatique :
Service USAGER Mail : USAGER
pour réponse AR + Réponse PC

Réponse
a l'usager




MERCI POUR VOTRE PARTICIPATION
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Compte rendu CLU

* Présentation de la démarche (cf ordre du jour)

* Points évoqués par les invités (hors préfecture)
- Rupture numérique, éloignement des services publics, dématérialisation
- Démarches uniquement en frangais
- Adaptation aux personnes sourdes et malentendantes
- Accompagnement des associations
- Importance d’avoir un lien avec la préfecture (dossiers difficiles)

- Signalétique contradictoire et obsoléte

* Nouveau Comité local des Usagers dans un an
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