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s Préefecture de LA CREUSE

Point de situation 2014

Le Référentiel QUALIPREF2, I' application a la Préfecture de La
Creuse;

1- Résultats enquétes et indicateurs ( satisfactions Usagers 2014,
Collectivités 2014, indicateurs téléphoniques et enquéte mystere
2014) ;

2- Le suivi des engagements au Bureau des Collectivités et la
formation des agents concernant la Qualité ;

3- L'audit de vérification A.F.N.O.R. du 27 mars 2014 :

4- Le Barometre QUALITE et |la position de la Préfecture Creuse en
2014 ;

5- Le passage au référentiel QUALIPREF 2.0.
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Les reterentiels QUALIPREF- QUALIPREFZ,
les applications a la Préfecture de la
Creuse

| e réféerentiel OUALIPREF

La premiere ébauche date de 2005, le référentiel de 2007
définit un ensemble d’engagements de service pris par le
réseau préfectoral pour certaines de ses missions:

Accueil général;

Délivrance des titres;

Délivrance des titres de séjour étrangers;

Relations avec les collectivités territoriales;

Police administrative;

Pilotage interministériel,

Communication d’urgence en cas d’événement majeur;
Polices exercées par la préfecture de police.
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Les référentiels QUALIPREF QUALIPREF?2,
les applications a la Préfecture de la
Creuse

La Préfecture de la Creuse outre |e module Accueil Général
obligatoire
est engagée sur |le module Relations avec les Collectivités
Territoriales.
Le but :

Garantir de facon pérenne, le respect d’engagement précis en qualité de
services rendus, le tout dans un délai déterminé.

Le résultat :

Une certification Qualipref obtenue le 25 mars 2008 suite a un audit en
décembre 2007, pour Qualipref 2, la Préfecture de la Creuse a subi un
audit le 29 mars 2013 et a recu son certificat de labellisation le 24 juin
2013 de la part de I’ A.F.N.O.R.

Un audit de controle de 27 mars 2014 et un renouvellement de
labellisation le 16 juin 2014.
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Les reférentiels QUALIPREF - QUALIPREF2,
les applications a la Préfecture de la Creuse

Module Accueil Général

Des engagements qui garantissent la qualite¢ de 1’accueil physique, téléphonique et a
distance, notamment Internet ;

Des délais de réponse aux réclamations, suggestions et demandes d’information qui
portent sur nos engagements (- de 15 jours pour les courriers, -5 jours pour les
courriels).

Module relations avec les Collectivités Territoriales

Des dé¢lais de réponse aux demandes d’information en maticre de contrdle de legalite
et de controle budgetaire (- de 15 jours pour les courriers, -5 jours pour les courriels) ;

Des d¢lais pour les rendez-vous sollicités par les €lus ou les cadres territoriaux (dans
les 4 jours ouvres suivant la réception de la demande, un rendez vous doit étre fixé dans
les 10 jours).
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1:Examen des résultats indicateurs Qualité
2014

Enquéte Bureau des Collectivités JANVIER 2014
Enquéte Accueil Général JUILLET 2014

Indicateurs Courriers, site Internet, téléphone et enquéte
mystere Téléphone



1:Examen des résultats indicateurs Qualité
2014

Enquéte Bureau des Collectivités JANVIER 2014



1:Examen des résultats indicateurs Qualité
2014

-260 Communes
-18 Communautés de communes
-95 E.P.C.I.

Soit 373 consultations.



Fretecture de la Creuse A Volre cecoure pour progresser
Bureau des Collectivités Locales

Enguéte de satisfaction sur l'acces a l'information au titre

du contréle de legalite ou du controle budgeétaire

Merci de bien vouloir nous remvoyer ce guestionnaire rempli avant e 31 Janvier 2014, soit
par couwrrier a: - Préfecture de la Creuse — Place Lowis Lacrocg - BP 79 - 22011 Guéret Cedex,
soit par courrier electronigoue a: courrier@creuse. gqouns. fir

Cette enquéte s'est déroulée jusqu’'a fin Janvier2014

- réponses 133 / 373 questionnaires envoyés: 35,65%0 de réponses

- Arrondissement GUERET: 48 Arrondissement d"AUBUSSON: 47

- 38 ont gardé I'anonymat

- Elus: 42 Fonctionnaires territoriaux: 34 Sans précisions: 7

® S5 vous avez chrerche a obltenir des informations par tefephhone
(121 réponses)

Accueil téléphonique Satisfaisant sa-lizalsl-il;ccllfun sat _;Ez.lf'sant szitg::i E;FE:I-::FI;E
o e D anha odre 124 |95.38% = 4,62% 130
‘:’:Ll;lrﬁt:;?: été recu avec 130 1 00%% 130
3. La personne s’est présentée 117 93.60%0 8 6.40%0 125
informations souhaitées 127 |98.45% 2 1.55% | 129

Observations:
- accueil teléphoniguewvariable selon les services
- satisfaisant sauf pour le service permiis de conduire

Si wous avez codhe |la case =pas satisfaisant», pouvez-vous nous indiguer les motifs?Avez-vous des suaggestons
a formuler?

- On ne peut joindre la Sous-Préfecture & mroins d'avoir fe numéro direct de la personne a qui
FNon wveut parfer

- 5§ o a pas une idée précise du senvyoe concerné mais e juste descriptif de Ninformation dont
on a besoin, il est parfois difficile d’&tre remvoye vers le bon senvice

- le fait de wvows contacter par un 0810 nowus fait perdre dou temps et nowus coute chrer



®* Si vous avez chhercheée des informaitions sur e site Infernef de fa Prefeciture
ade fa Crelrser

(105 réponses)

Accureil S0 notre site Aticfai t Taux de pas Taux d awvis TOTAL
Internet satisiarsan satisfaction satisfaisant | défavorable EXPRIME
5. Sur le site Internet,

I'information est facile o7 92,38%0 12 11,43%0 105
d'acceés

. Vous avez trouve

I'information que vous 93 90,29%0 10 9,71%0 103

recherchiez

Si vous avez coche la case «spas satisfaisants, pouvez-vous nous indigquer les motifs?Avez-vous des suggestions
a formuler?

- L2 mrotewr sur e site de recherche n’est pas performant;

- Diifficurfit e pouwr trouvwver Minformation parfois le motewr de recherche nest pas trés précis;

- Bite pas trées clair, difficile de trouwver les infos et les formulaires;:

- L ‘ergonorrie et FMarborescence ne sont pas facile @ comprendrea:

- Toujours des difficuftées pouwr trouwer Minfo;

- Inforrrmations recherchées pas toujours faciles d accées;

- Il miest pas facile d obtenir Norganigranrurme de fa préfecture;

® Sivous avez demandé des informmations par courrier:
(76 réponses

Taude pas —
Renseignements par courrier satisfaisant satisfaction satisfaisant JZ':D: d.::lnz E;E:::;E
dans un délai rapide r o r o
8. Notre réponse a été claire, o o
compréhensible et compl éte 73 96’05 Yo = 3’95 Yo 76

Observations:
- Contact direct Sous-Préfecture efficace

Si vous avez coche la case spas satisfaisants, pouvez-vous nous indiguer les motifs 7 Avez-vous des suggestions
a formuler 2

- Affaire corrmriune x, pas de réponse, pour fa TA idem, pour la DETR iderr;

- Je nn'ai personnelferment pas dermandé d’infos par courrier;



- SF vours volrs fes rendoua au bureawu des coffectivites decentralisees de a2
Préefeciture -

Vous aver eté recu sans rendez-vous : 2494 oui 5 non
Vous avez obtenu un rendez-vous dans les 8 jours ouvrés suivant votre demande' : F oui 5 non
L accueil sur rendez-vous vous a donné satisfaction': & oui 2 non Taux de satisfaction : S0 %0

(IO réponsaes)

{328 réponses) Taux de pas Taux dawvis TOTAL

. . satisfaisant _ _ ;
Accueil physigue satisfaction satisfaisant | défavorable EXPRIME

o. Vous avez été recu avec I8 1 00%0 (n] =8

courtoisie

10. Vous aver eu des conseils 33 9 7,ﬂ'ﬂ'ufﬂ 1 3,ﬂ'ﬂ'ufﬂ 34

personnalisés

11. U'information vous a éte
donnée dans des termes 37 100%% 0 37

simples et compréhensibles

Observations:

- Trés satisfaisant
S wous avezr coche la case «=pas satisfaisant®, pouvez-vous nous indiguer les motifs ? Avez-vous des

suggestions a formuler ?
- Je ne me suis pas rendu 8 la préfecture dans e cadre de mron travail je ne peux pas répondre

o Vous aver reci la circulaire anmnuellfe n” 2013-07 du 14 mars 2043 reflative
au contréole de legalite ef fa circulaire annuelle nn” 2013-26 du 20 novernbre

2073 refative awu conlrdle budgetaires (1320 réeponses)

Circufaires contrale de legalite dr d Tauxde Pas Taux d awvis TOTAL
et Contrdle budgétaire acco satisfaction d"accord dé&favorable EXPRIME
12. circulaires utiles 125 299, 21%0 1 0,79%% 126

13. circulaires claires et
o [n
o e ee 119 | 98,35% 2 1,65% | 121

Si wvous avez coche |a case wpas daccord», pouvez-vous nous indiquer les motifs ? Avez-wvous des suggestions
a formuler ?

- Necessitée pour élu d'étre «pointus» sur certaines guestions en fien avec les agents, si besoin
appal aux serwvices de 7 Etat.



Prefecture de la Creusse A volre Sconite prodir pprroagresser

Bureau des Collectivites Locales
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1:Examen des résultats indicateurs Qualité
2014

Enquéte Accueil Général JUILLET 2014
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1:Examen des résultats indicateurs Qualité
2014

Les types de réclamations ou suggestions rencontrees danqgs
I'enquéte Usagers 2014 (191 personnes consultees):

Accueil teléphonique et site Internet: 5 remarques soit 2.6%
Accuell physique : 17 remarques soit 7.3%

13 remarques sur les horaires d’ouverture soit 6.8%

Remarques favorables : 5 remarques soit 2.6%



1:Examen des résultats indicateurs Qualité
2014

Indicateurs Courriers, site Internet, téléphone et enquéte
mystere Téléphone



1:Examen des résultats indicateurs Qualité
2014

Les délais moyens de réponse aux réclamations par écrit :

En 2012 moyenne de 1,17 jours pour 7 réclamations.

En 2013 : moyenne 2,53 jours pour 20 réclamations.

En 2014 : moyenne
T1 : pas de réclamations
T2 : 5 jours (1 réclamation)
T3 : 5 jours (3 réclamations)

T4 : 3 jours (2 réclamations)

soit en moyenne 4,33 jours pour 6 réclamations.




1:Examen des résultats indicateurs Qualité
2014

Délai moyen de réponses aux demandes d’information sur le site Internet

Année 2013 :Délai moyen de réponse au

1¢r trimestre : 1,73 jours pour 28 courriels
2¢me trimestre: 1,19jours pour 17 courriels
3¢me trimestre: 1,30jours pour 10 courriels
4¢me trimestre: 1,18 jours pour 27 courriels
soit une moyenne annuelle de 1,35 jours_
Année 2014 :D¢élai moyen de réponse au

1¢r trimestre : 0,95 jours pour 75 courriels
2¢me trimestre: 0,81 jours pour 80 courriels
3¢me trimestre:1,15 jours pour 56 courriels
4¢me trimestre: 1,26 jours pour 35 courriels

soit une movenne actuellement de 1.08 jours



1:Examen des résultats indicateurs Qualité
2014

Accueil téléphonique :valeurs moyennes des temps de
décrochés en sec

au Standard
2008 : de 14 a 19 secondes
2009 : de 16 a 25 «
2010 : de 20 a 25.7 «
:de 17.7 2 20.3 «
:de 12.7 a 15.3 «
:de 8a10.7 «
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1:Examen des résultats indicateurs Qualité
2014

Accueil téléphonique les taux d’appels perdus au Standard :

de 3.87 24 5.63 % en 2008
de 2 2 4.3 % en 2009

de 1.6 2 2.6 % en 2010
de 1.93 2 2.3% en 2011
de 1.6 2 1.87% en 2012
de 1.67 2 2.17% en 2013
de 1.17 2 1.77% en 2014

au Bureau des collectivités :

de 3.9 a 5.55% en 2008
de 2.97 a 5.83 % en 2009
de 4.50 2 10.70 % en 2010
de 5.17 2 11.63 % en 2011
de 3.87 2 4.80% en 2012
de 3.17 2 4.77 % en 2013
de 2.87 2 4.6 % en 2014



1:Examen des résultats indicateurs Qualité
2014

Appels mysteres

Une campagne d’appels mysteres, destinée a apprécier la qualité de ’accueil
réservé aux usagers, a été organisée par le SIDSIC du 01 au 05 septembre 2014.
Les appels ont été effectués avec la participation de Préfectures volontaires (SIC
des Landes et de 1a Dordogne) sur la base de scénarios ¢laborés par le SIDSIC en
collaboration avec les services.

Le résultat est une note de 15.60/ 20 en 2014, diminution de 3.6 par rapport a
2013, pour la premiere fois les appels ont été réalisé via le N°unique et a travers le

S.V.I.

Nous constatons une baisse de la Qualité due essentiellement a la difficulté
rencontrée réservé au service du B.C.A., entre 13h30 et 15h00 avec le phénoméne
du retour des appels au standard.



E ...
Bl | o démarche QUALITE a la

s Prefecture de LA CREUSE

Point de situation 2014

2- Le suivi des engagements au Bureau des Collectivités et la
formation concernant la Qualité.

C.L.U QUALIPREF DU 08/12/2014




2: Suivi des engagements propres au Bureau des
Collectivités locales (Module 4) et la formation
Qualité.

ENGAGEMENTS 19-20 : Des observations motivées pour le controle de
légalité et une démarche préalable systématique d’information des élus en
matiére de controle budgétaire.

ENGAGEMENTS 21-22 : Une réponse est transmise sous 15 jours
ouvrés pour les demandes de conseil ou d’information émises par courrier
et 05 jours par celles transmises par courriels.

ENGAGEMENTS 23 : Un rendez vous est proposé par tout élu ou cadre
territorial qui en fait la demande dans les 10 jours ( 4 jours pour fixer la

date).



2: Suivi des engagements propres au Bureau des
Collectivités locales (Module 4) et la formation
Qualité.

ENGAGEMENTS 19-20 : Des observations motivées pour le controle de
légalite et une démarche préalable systématique d’information des élus en
matiére de controle budgétaire.

Controle budgétaire :Le Bureau des Collectivités a réalisé la circulaire
2014-26 du 20 novembre 2014 synthétisant les observations et
recommandations formulées pour les comptes administratifs 2014 et les

budgets 2015.

Controle de 1égalité : Réalisation de la Circulaire 2014-6 du 14 Mars
2014 synthétisant les observations effectuées en 2013.




2: Suivi des engagements propres au Bureau des
Collectivités locales (Module 4) et la formation
Qualité.

ENGAGEMENTS 21-22 : Une réponse est transmise sous 15 jours ouvrés pour les
demandes de conseil ou d’information émises par courrier et 05 jours par celles transmises
par courriels.

Pour ’année 2012, le service a recu 3 demandes d’information écrites. Le délai de réponse
a été en moyenne de 3 jours. L’engagement de répondre sous 10 jours ouvrés dans 90% des
cas a été respecte.

Pour ’année 2013, le service a recu 2 demandes d’information écrites et 20 courriels. Le
délai de réponse pour les courriels a été en moyenne de 1.2 jours et 8 jours pour les 2
courriers.

Pour ’année 2014, a ce jour, le service a recu 2 demandes d’information écrites et 20
courriels. Le délai de réponse pour les courriels a été en moyenne de 1.75 jours et 3 jours
pour les 2 courriers.

L’engagement de répondre sous 5 jours pour les courriels et 15 jours pour les courriers
a été respecté dans 100%, ’engagement COPIL fait en 2012 a été atteint



2: Suivi des engagements propres au Bureau des
Collectivités locales (Module 4) et la formation
Qualite.

ENGAGEMENTS 23 : Un rendez vous est proposé par tout ¢lu ou cadre
territorial qui en fait la demande dans les 10 jours ( 4 jours pour fixer la date).

En 2012, 5 rendez-vous ont été sollicités et accordés en moyenne sous 2.5 jours.
Ce délai ne tient pas compte des visites inopinees (1 au 1°" trimestre).

En 2013, 9 rendez-vous ont été sollicités et accordés en moyenne sous 3.8 jours.
Ce délai ne tient pas compte des visites inopinées (1 au 4°™ trimestre)

En 2014, a ce jour, 5 rendez-vous ont ¢té sollicités et accordés en moyenne sous
4.6 jours. Ce délai ne tient pas compte des visites inopinées (5)

L’engagement d’accorder des rendez-vous sous 8 jours ouvrés dans 100% des
cas a éte respecté.



2: Suivi des engagements propres au Bureau des
Collectivités locales (Module 4) et la formation
Qualité.

La politique de FORMATION ET

QUALIPREF en 2014

Libell¢é de la formation Dates Nbre total de Stagiaires
stagiaires PREF23

Mieux accueillir les 2 et 3 octobre 9 1

malentendants 2014

Gestion du stress dans les 20 et 21 7 3

situations de conflits avec les novembre 2014

usagers



2: Suivi des engagements propres au Bureau des
Collectivités locales (Module 4) et la formation
Qualiteé.

Perspectives QUALIPREF 2015:

Information sur le nouveau référentiel

Accompagnement a 1a mise en place des nouveaux dispositifs
(prise de rendez-vous).
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s Prefecture de LA CREUSE

Point de situation 2014

3- L'audit de vérification A.F.N.O.R. du 27 mars 2014

C.L.U QUALIPREF DU 08/12/2014




3- L'audit de vérification A.F.N.O.R. du 27 mars
2014

La préfecture avait obtenu le label QUALIPREF 2 le 24 juin 2013 ( parmi les 31
autres départements), I’audit A.F.N.OR du 27 mars 2014 est un audit de
controle:Le résultat un maintien de la certification obtenue le 16 juin 2014

Les Points forts :

Ils concernent les conditions d’accueil physique, la réactivité de I’accueil téléphonique, le
professionnalisme des services et le systéme documentaire.

Les observations relevées portent sur les points suivants :

Quelques petites informations et améliorations sont a apporter sur le site Internet, mise
en place d’une signature ¢lectronique identique pour tous les agents.

Note la plus basse de I’audit accueil concernant les horaires d’accueil

Les pistes d’amélioration :

Veiller a I’adéquation des horaires (8h30/11h30) aux besoins des usagers dans la limite
des ressources humaines disponibles.

Labellisation sous Qualipref 2.0 dés que celui ci sera en fonction et engagement si possible
avece le module communication d’>nroence.
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s Prefecture de LA CREUSE

Point de situation 2014

4- Le Barometre QUALITE et la position de la Préfecture Creuse en
2014 ;
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4-Le Barometre QUALITE et la position de la
Préfecture Creuse en 2014 ;

Le Conseil de Modernisation des Politiques Publiques du 30
juin 2010 a décidé qu’un barometre mesurant la qualité des
Services Publics serait réguliérement publié par I'Etat pour
rendre compte aux usagers des progres accomplis dans
I’lamélioration de la qualité des services rendus.

Les administrations évaluées sont : les préfectures et
sous-préfectures, les Tribunaux de Grande Instance (T.G.l.),
les Centres des Impots, les Services des impo6ts aux
particuliers, les Directions Départementales de I'Education et
les Rectorats, les Centres d’'Information et d'Orientation et
les Bibliotheques Universitaires.

Le barometre de la Qualité est annuel.



4-Le Barometre QUALITE et la position de la
Préfecture Creuse en 2014 ;

11 engagements pris sur la base du référentiel MARIANNE
constituent la base d’évaluation des administrations:

Evaluation de I'’ensemble des canaux de relation possible
usagers, administration : visites, appels, courriers, courriels;

Calcul d'un pourcentage d’atteinte des 11 engagements;
139 sites évalués en 2014 ( préfectures et sous-préfectures );

La SOFRES réalise cette évaluation grace a 2 visites, 9 appels
téléphoniques, 3 courriers, 10 courriels et I'évaluation du site
Internet de I'administration.



4-Le Barometre QUALITE et la position de la
Préfecture Creuse en 2014 ;

2010 : 143 eme
2011 : 14 eme
2012 : 36 eme

2013 : 19 eme

2014 : 6 eme



Prefecture Creuse (Classement : 143/164)

Les axes d’améliorations portent sur les conditions d’accueil et d’acces
(générales et spécifiques aux PMR), la qualité des échanges écrits et sur les
constitutions de dossier

Note obtenue sur chaque engagement par le Site 498 Notes obtenues par canal pour le Site 498

10

Note sur 10 L . Moyenne Moyenne du réseau
Site 498 Intitule de I'engagement du réseau e Note sur-10-obtenie par fe site

N*12 - Nous prenons en charge vos appels teléphoniq ues
en moins de 5 sonneries et nous les traitons.

N - Nous vous accueillons avec courtoisie et nous vous
donnons le nom de votre interlocuteur.
NY - Nous sommes attentifs a la lisibilité et a la clarté de
nos courriers et courriels.

- NB - Nous veillons au confort de nos espaces d'acc ueil et
d'attente

- e *e
e
]
- N33 - Nous vous orientons vers le bon service et vo us - .
prenons en charge.
41 N7 - Nous facilitons la constitution de vos dossiers. 5.6 ,
N1 - Nous traitons vos courriels dans un délai ma ximum
4.0 . . 53
de 5 jours ouvrés. .
m N% - Nous facilitons l'accomplissement des démarch es )
pour les personnes a mobilité réduite.
E N°10 - Nous fraitons vos courriers dans un délai 47 1
maximum de 15 jours ouvrés.
4 o o ;

N7 - Nous vous informaons sur les conditions d’'accé s et
d'accueil dans nos services, et de maniére systématique 4.1 Physique Téléphone Courrier Courri

lors de chaque changement. Bases:  2wsites 9 appels 3 coumers 10 coun

N*14 - Nous mesurons annuellement votre satisfaction et
vous informons des résultats.

57
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Préf. de la Creuse (Classement : 36/138)

Les axes d’améliorations portent sur les délais de réponses aux courriers.

Note obtenue sur chaque engagement

Note sur 10 Moyenne
Site 498 Intitulé de I'engagement des sites

N°2 - Nous vous informons sur les conditions d'accés et
d'accueil dans nos services, et de maniére systématique
lors de chague changement.

M8 - Nous veilons au confort de nos espaces daccueil et
d'atiente.

M=12 - Nous prenons en charge vos appels téléphoniques
en moins de 5 sonneries et nous les fraitons.

M°G - Nous vous accueillons avec courtoisie et nous vous
donnons le nom de voire intefoc uteur.

M0 - Nous sommes attentifs a la lisibilité et 3 1a clarté de
nos courriers et courriels.

M=7 - Mous facilitons la constitution de vos dossiers.

M3 - Nous vous onentons vers le bon service et vous

N=10 - Nous traitons vos courriers dans un délai
maximum de 15 jours ouvrés.

M°14 - Nous mesurons annuellement votre satisfaction et
vous informons des resultats. :

Notes obtenues par canal

Le=]

=]

(=]

£n

e

L

a

Moyenne du réseau
Note sur 10 obtenue par le site

* 6.8

Physique Télephone

" 34 GEWERALE BE LA
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Préfecture de la Creuse* - classement 19/140
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Note obtenue sur chaque engagement Notes obhtenues par canal

Moyenne du réseau

: ; : Note sur 10 obtenue par le site
S ; f 10.0
: 100 - 05
M8 - Nous veillons au confort de nos espaces d'accueil et 0
_____________ dattente. .
M4 - Mous facitons I'accomplissement des démarches 5.0 ~
M 14 - Nous mesurons annuellement votre satisfaction et 70 - 6.9
__________ vous informons des résuktats. R
M2 - Mous vous informons sur les conditions d'accés et o]
d'accueil dans nos sewvices, et de maniére systématique o
M9 - Mous sommes attentifs 4 la lisibilité et 4 la clarté de 5.0 1
_____________ nos courriers etcourniels. L
M*12 - Nous prenons en charge vos appels téléphonigues en: 2.0
SRR moins de 5 sonneries etnous lestratons. LR
M6 - Mous vous accueillons avec courtoisie et nous vous -
_____________ donnons le nom de votre interlocuteur. L
M7 - Mous facitons la consttution de vos dossiers. 1 8.3 .
MN*3 - Mous vous orientons vers le bon service et vous '
prenons en charge. )
M*10 - Mous tratons vos courriers dans un délai maximum 209
_____________ delbjours ouvrés. i
MN°11 - Mous traitons vos courriels dans un délai maximum 0.0 - o - -
Physique Tekephone Courrier Courmiel Web

* Site certifié et/ou labellisé S G I I A P el



<. Préfecture de la Creuse* - classement 6/139

Note obtenue sur chaque engagement Notes obtenues par canal
' MNote du Mote du Moyenne du réseau
site réseay Note sur 10 oblenue parle site 100
L)
9,1 Mote glohale - o 9,6 3.3
M8 - Mous veilons au confort de nos espaces d'ace ueil et o
d'attente. 8,1 8,2
M4 - Mous mesurans annugllement vitre satisfacion et B0
wious informons des résuttats,
Me4 - Mous facilitons I'ac complissement des démarches TR
pour les personnes & mobiité réduite.
M°2 - Mous wous infarmons sur les conditions d'ac cés et G0
d'accueil dans nos services, et de manigre systématioue
lors de chague ¢ hangement. 50
M9 - Mous sommes attentifs & la lisikilte et 3 la clarté de
NS Courtiers et cour els. ap
M7 - Mous faciitons g constitution de wos dossers.
M1 - Mous traitons vos courtels dans un délai max mum 20
0 de 5 jours ouvés,
M6 - Mous wous accud llons avec courtosie et nous wous 2
donnons le nom de sotreinterloc Uteur.
M2 - Mous prenon s en charge vos appels téléphonigues en
moins de b sonneries et nous les tratons. el
M3 - Mous wous ofentons vers le bon sendce et vous | ]
prenons en charge. - 65 oo ) — T S S
M0 - Mous traitons vios couriers dans un déla madrmum Fhysique  Telephone  Courrier Courriel web
................... de 15 jours DI_NréS_ o o o | Pour inform afar, moles ableruves parcanal sur les 13 enggoen enls
10,0 :gn;ﬁ::ts;:uaﬁigjgzygiiﬁiﬁspem‘re&a’ﬁl:n'e COTARE W a5 ﬂﬁ:yﬂe.:}\ge;’: 87 60 57 76 g7
- 3 ihai mrax i i5d 1 Mg sur 40
100 cgesionset eanstunoprietcurte mept e mes papements. | | 50| comepmesw 90 g1 85 96 10,0
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Le nombre de départements « trés satisfaisants » progresse (9 v=. 1 en vague 5). En revanche, les dépatements du Var, &' llle-et-vilaine et de la

Manche sont concemés par une baisse de seuil.
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il | 5 démarche QUALITE a la
s Prefecture de LA CREUSE

Point de situation 2014

5- Le passage au référentiel QUALIPREF 2.0.

C.L.U QUALIPREF DU 08/12/2014




5- Le passage au référentiel QUALIPREF 2.0.

Le référentie]l QUALIPREF 2.0 :La démarche Qualité se
tourne désormais vers |I'o bjeCtIf de 'Administration Nurnérigue,

Le but :

Qualipref 2.0 doit fixer les regles afin d’apporter une
gualité de service a I'usager dans une société numérique
et dématérialisée.

« I'usager doit pouvoir constituer un dossier
administratif depuis son domicile le plus facilement
possible et s’il doit se déplacer en préfecture, il doit
obtenir un rendez-vous, étre recu a I’heure indiquée et
passer le moins de temps possible au guichet. » (1)

(1) Note d’'Orientation et de cadrage pour |’élaboration du
reférentiel Qualipref2.0, Septembre 2013, DMAT, page 1.



5- Le passage au référentiel QUALIPREF 2.0.

La généralisation des télé-services pour les différentes
démarches;

Le déploiement de la prise de rendez-vous en ligne;

Le passage de tous les sites Internet sous le format |.D.E
( déja réalisé en Creuse);

La convocation par S.M.S;
L’archivage numérique.



5- Le passage au référentiel QUALIPREF 2.0.

La préfecture a été consulté sur un modele de référentiel
I’été dernier, le référentiel définitif devrait étre disponible
tres rapidement avant la fin de I'année

Passage et labellisation Qualipref 2.0 avant I’été 2015.



5- Le passage au référentiel QUALIPREF 2.0.

Une amélioration de la lisibilité de I'Information :

Une amélioration des saisines par courriel avec formalisation
des réclamations et recours, avec de la part de
I’Administration des réponses claires et précises aux
guestions, le tout dans un délai raisonnable.






L.abel / certification
1° Duelle est la diffégrence entre un label et une certification 2

L= label e=st la propriégte des labellisé=s. Il possede un cahier des charges internse et psut Stre

contrdlé par un organi=sme interne ou externe.
L 'attribution du label dépend de régles définies en interne par "organi=sme proprictaire.

Ex : Pawillon bleu, gites de France, étoiles de=s hatels. .

La certification déepend dun réeglement gul appartient a |"'organisme certificateur. Ce
reglement doit &tre publié en journal officiel. Cest "'organisme certificateur gui réalise les

audits et qui attribut le certificat.
Ewx : MF nautisme, egalité professionnelle, HotelCert. .
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