PREFETE COMPTE-RENDU DU COMITE LOCAL DES USAGERS du 13 janvier 2022
DE LA HAUTE-VIENNE

L iberté
Egalité
Fraternité

En raison du contexte sanitaire, le comité, présidé par A RETENIR :

monsieur le secrétaire Général s’est déroulé en visio les themes suivants, détaillés dans le document de
conférence : présentation ont été abordés :

Ont participé : - (I;z_:\Pdrg'Parche gualité en préfecture et la labellisation Qual-
UDAF 87 Mme Marie-Charlotte DESVAUX,
MDPH Haute-Vienne Mme Karine BARTHE, , _ _
UFC Que Choisir Limoges, Mme Francoise FAYE, — Présentation du programme France Services
APF France Handicap 87, M. Michel TERREFOND,

Délégué défenseur des droits 87, M. Claude PARNAUD,

Directeur par intérim de la direction de la citoyenneté, M.

— Présentation des résultats de I'enquéte de satisfaction

Ghislain PERSONNE,

ﬁlaegzgg Eﬂ;\éﬁa&es securités et du bureau de Fordre public, M. Les résultats de 'enquéte de satisfaction mettent

Chef de bureau de 'immigration et de I'intégration, particulierement en évidence :

M. Damien LEVEQUE * qu’il est compliqué pour l'usager de joindre par téléphone les
Chef du service des systemes d’information et de services de la préfecture

communication, M. Olivier SILOU, ) o * que lessite internet de la préfecture n’est pas réguliérement mis
Référent numérique-France Services, chargé de mission en 3 jour.

ingénierie territoriale , sous-préfectures Rochechouart Bellac,

M. Lucas MOUNIER, Des actions vont rapidement étre mise en place pour résorber
Responsable qualité, cellule performance Mme Isabelle BOYER ces difficultés.
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Ordre du jour

La démarche qualité en préfecture et la labellisation Qual-
e-Pref

Présentation des résultats de I'enquéte de satisfaction

Présentation du programme France Services

Questions/Réponses/suggestions
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Présentation de la demarche Qual-e-Pref

* Fin 2018 : Lancement d’un nouveau référentiel : Qual-e-
Pref

* Tenir compte du Plan Préfecture Nouvelle Génération
(PPNG)

* Développement des téléprocédures (carte
nationale d’identité, passeport, permis de conduire
et certificat d'immatriculation des véhicules)

* Mettre les usagers au coeur des préoccupations

* Garantir un accueil de qualité aux usagers grace a un
nouveau référentiel tenant compte des nouveaux
enjeux numeériques

13 janvier 2022



MARIANNE

Les engagements qualité

Historigue des labellisations de |3
oréfecture de la Haute-Vienne

* 2006 : Charte MARIANNE
* 2012 : Certification QUALIPREF
* 2013 : Certification Qualipref 2
* 2015 : Label Qualipref 2.0

* Depuis le ler juillet 2021 : la préfecture de la Haute-vienne est

engagée dans la démarche de labellisation Qual-e-Pref.
Objectif : obtention du label Qual-e-pref en juin 2022

Au niveau national, I'objectif ministériel est d'obtenir une
labellisation de 100% des préfectures a septembre 2022.

13 janvier 2022



Module 8

DE PARIS

Module 7
COMMUNICATION
d’URGENCE EN CAS

D’EVENEMENT MAIJEUR

Module 6
COORDINATION DES
POLITIQUES PUBLIQUES

13 janvier 2022

POLICES EXERCEES parla
PREFECTURE DE POLICE

Module 1

obligatoire

RELATION
GENERALE AVEC

LES USAGERS

Module 5
POLICES ADMINISTRATIVES
LIEES A LA SECURITE

Module 2 - Obligatoire pour les
préfectures etles sous-préfectures

DELIVRANCE DE TITRES (HORS

dotées d’un CERT

ETRANGERS)

Module 3
DELIVRANCE DE TITRES
ETRANGERS

Module 4
RELATIONS AVEC LES

EQLLECTIVITES TERRITORIALES

L3
démarche
Qual-e-Pref

*Le référentiel :

*Un Module (Obligatoire) :
Module 1 : Relation générale
avec les usagers

*Un Module (Optionnel) :
parmi les 6 proposés
*‘Module 2 : Obligatoire pour
les sites dotés d’'un CERT

(centre d’expertise et de
ressources titres)




Qual-e-Pref en Haute-Vienne

o Périmetre de labellisation :

« Module 1 (obligatoire) : "Relation générale avec les
usagers"

« Module 7 (optionnel) : "Communication d'urgence en cas
d'évenement majeur"




Module 1:Les 19
engagements

Dispositions générales et accueil
physigue :

» 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

« A votre écoute pour progresser

e Nous formons nos agents pour améliorer
notre qualité de service

 Nous vous orientons vers le bon service et
vous prenons en charge

e Nous veillons au confort de nos espaces
d’accueil et d’attente

« Nous veillons a limiter votre attente en
adaptant notre organisation

13 janvier 2022




Module 1 : Les 19
engagements

Accueil téléphonique :

e Nous vous informons de la
mise a disposition d’un

serveur vocal national « 34
00 » dédié aux démarches
sur les titres (hors
étrangers)

e Nous répondons a tous vos
appels de maniere
attentive et efficace en
limitant au maximum votre
temps d’attente




Module 1 : Les 19
engagements

Site internet :

Nous facilitons votre navigation et I'acces aux
informations actualisées sur notre site internet

Nous vous délivrons une information administrative
numérique fiable

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

Plus particulierement, nous facilitons vos démarches
en ligne sur les demandes de titres

Si vous n’avez pas acces a internet, nous mettons a
votre disposition dans nos locaux un point numérique
sécurisé

13 janvier 2022
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Module 1 : Les 19 engagements

Courriers et Courriels :

* Nos courriers et courriels sont compréhensibles et complets
* Nous vous répondons dans un délai annoncé et maitrisé

* Nous assurons la tracabilité de vos courriers/courriels de demande
d’informations pour réduire nos délais

13 janvier 2022 11



Module 1 : Les 19 engagements

Réseaux sociaux :

* Nous communiquons de maniere active sur Facebook et Twitter

* Nous vous garantissons la fiabilité des informations que nous
diffusons sur les réseaux sociaux

13 janvier 2022
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Module 7 : Les 4 engagements

 'activation en moins d’une heure de la cellule de
communication d’urgence opérationnelle 7/7j — 24/24h

 En moins d’une heure, nous assurons |'information
factuelle des élus locaux, du grand public et des médias

e Des exercices de communication d’urgence en cas
d’événement majeur sont réalisés régulierement

e En cas de besoin, nous activons la CIP (Cellule
d’Information du Public) a I'aide du NU (Numéro
Unique) sur ordre de la préfete




Les nouveautes du
référentiel Qual-e-Pref

-
MINISTERE

DE LINTERIEUR
Liberté

en
Fyalicd
Fratermité

SERVICES
PUBLICS+

3

75%

Taux de satisfaction

globale des usagers

pour la délivrance
destitres™

LA TRANSPARENCE SUR LES
RESULTATS DE VOS SERVICES PUBLICS

Chiffres mis a jour : T3 - 2021
PREFECTURE DE LA HAUTE-VIENNE

14 jour(s) | 24 jour(s)

mis pe Conpuime
DIDENTITE

Délai moyen dedélivrance
des CNI-passeports®

Délai moyen de délivrance
des permis de conduire®

86 %

Tauxd'appels décrochés
en préfecture®™

4 jours

Délai moyen de délivrance des
certificats d'immatriculation des
véhicules (cartes grises)™

Score d'effort ressenti

par les usagers pour les
télé-procédures permis de conduire
et certificats d'immatriculation des
véhicules (cartes grisesf®

Tm vonnat
| greeset am cartes natonaes d dentté passeparts.
i@

L
| delaremsed tte). Souice: ANTS.
]

L et comiaide) SmeANTS

Pour plus d'infosur la transparence des services publics : www.modemnisation.gouv.fritransparence

La mise en place de points d'accés numériques

Le développement des téléprocédures

L'information du SVI national 34 00 renseignant sur

les procédures liées aux titres (hors étrangers)

L'affiche Transparence publique

Les délais de réponse

13 janvier 2022

Courriel

Courrier
papier

Urne

Réclamations
et/ou
suggestions

Demandes
d’informations

5 jours ouvrés 5 jours ouvrés

10 jours ouvrés 10 jours

ouvrés

/ 10 jours
ouvreés
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Ea

PREFETE . . B B
DE LA HAUTE-VIENNE Intitulé de la direction
b Jusqu'a 3lignes

Préesentation du courrier type
\ L’émetteur du courrier

—

Limoges, ke date

La préfate de b H:uh-\ﬁnl\
-]

Madame la

Monsiaur la

Objets bt Fervo Date et lieu d’émission
Réf: référence précédent cet envaol \
P): pidcesjointes \

Coordonnées du destinataire

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Wivamus a lobortis |acus. Mauns et emsT

finibus justo tristique, condimentum sem. Prae=nt aliquam eros vel pellentesque rhoncus. In hac

habitasse platea dictumst. Proin imperdiet sed sapien a ullamcorper. Lorem ipsum dolor sit amet, \

cansectetur adipizingelit Ut sit amet condimentum purus, egetvulputate dui.

Integer ac lea lectus. Asnean volutpat tortor in mauns vulputate |aorest. Sed viwerra ultrices tristique. H e
Aliquam eu lacus elementum, impemdist sam d, fermentum lectus. Aensan dui ipsum, phamtra id Objet du Courrler

Mvitae elit.

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Wivamus a lobortis lacus. Mauns et emos iaculis,
finibus justo tristique, condimentum sem. Prae=nt aliquam eros vel pellentesque rhoncus. In hac
habitasse platea dictumst. Proin imperdiet sed sapien a ullamcorper. Lorem ipsum dolor sit amet,
cansectetur adipizingelit Ut sit amet condimentum purus, egetvulputate dui.

Integer ac lea lectus. Aenean volutpat tortor in mauns wulputate lacreet. Sed viverra ultrices tristique.
Aliquameau lacuselementum, imperdiet sem id, farmentum lectus.

ronr B prdfdte ot pardéézation

q-lmldmm-r4<_\
| ———— Bloc signature : nom + prénom + qualité du signataire

FrésomHOM

Coordonnées de I’'émetteur du courrier

A




Présentation des courriels types

Signature de la messagerie d’une boite fonctionnelle :

* Signature

Bureau de I'Immigration & de I'Intégration

Direction de la Citoyenneté,
Préfecture de la Haute-\Vienne

\ ]
Le service —_

Uadresse — »

12, rue des Comies, 87 000 LIMOGES
Tel: 05554418 00

EN
PREFETE
DE LA HAUTE-VIENNE | pirection de I Citoyenneté
poori
Frafersind
I; wwiwchaute-vienne.gouv § Y (O] @pretets?

Pour une administration exemplaire, préservons l'environnement.
N'imprimans que si nécessaire.

< |

administrative

—— ladirection

de la messagerie d’'une boite individuelle :

Isabelle BOYER

Contréleuse de gestion, Référente qualité,
Référente contréle interne financier

1, rue de la Préfecture, 87037 LIMOGES Cedex O
Tél: 0555 4418 81

EX
PREFETE

DE LA HAUTE- Secrétariat Général
Labertéd

Egalicé
Fracernité

[*] wwwhaute-vienne.gouv.fr

f o (O) @prefets?

Pour une administration exemplaire, préservons l'environnement.

N'imprimans que si nécessaire.

Les messages provenant de boites fonctionnelles ne sont pas nominatifs. Seuls les messages émanant des boites
individuelles comporteront : prénom, nom, fonction du rédacteur du courriel, bureau ou service.

13 janvier 2022
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Notre enquéte de satisfaction

Date de début : 19 novembre 2021
Date de fin : 16 décembre 2021

Nombre de réponses : 104

Diffusion du questionnaire : Sur tablette dans le hall d’accueil de la préfecture (12 rue des combes)

Ob|ect|fs de ce questionnaire :
Connaitre la satisfaction des usagers concernant I'accueil en préfecture (téléphonique, physique, courrier, courriel,
sur le site internet,sur les réseaux sociaux)

Donner la possibilité aux usagers de s’exprimer, de nous faire part de ce qui fonctionne bien, moins bien et de faire
des suggestions

Mieux vous connaitre pour mieux vous satisfaire

13 janvier 2022 17



Les résultats de I'enquéte de satisfaction

Accueil en général a la Préfecture de Limoges

B Trés satisfaisant

Bl Satisfaisant
P Ni satisfaisant niins...

B Insatisfaisant

13 janvier 2022

91,3 % des personnes
interrogées sont satisfaites
de I'accueil en géenéral

18



Les résultats de 'enquéte de satisfaction

Les horaires d'accueil du public sont adaptés

La personne qui vous a recu(e) a été polie et courtoise 99 1 0
La personne qui vous a recgu(e), vous a correctement orienté 96,2 3,8 0
Vous avez été recu(e) dans de bonnes conditions de confidentialité 97,1 1 1,9
La personne qui vous a recu(e), vous a informeé(e) dans des termes simples 95,2 3,8 1
et comprehensibles

Les locaux sont adaptés aux personnes a mobilité réduite 75 5,8 19,2
Les locaux sont propres et bien équipés (distributeur de boissons chaudes, 79,8 2,9 17,3

photocopieur, etc.)

13 janvier 2022 19



Les résultats de I'enquéte de satisfaction

ACCUEIL TELEPHONIQUE

B Trés satisfaisant

B Satisfaisant
P Ni satisfaisant niins...

B Insatisfaisant

50% des personnes ont téléphoné avant de venir

13 janvier 2022

Sur 51 reponses
86,3 % des personnes
interrogées sont satisfaites
de l'accueil télephonique

20



Les résultats de 'enquéte de satistaction

Vous avez facilement trouvé nos coordonneées teléphoniques

Vous avez pu nous joindre facilement par telephone 68 32 0
La personne que vous avez eu au téléphone s'est presentée 82 14 4
La personne que vous avez eu au téléphone a été courtoise 96 2 2
La personne gue vous avez eu au téléphone a bien compris votre 89,8 8,2 0
demande

Vous avez été bien informé(e) 89,6 104 0

13 janvier 2022



Les résultats de I'enquéte de satisfaction

SITE INTERNET DE LA PREFECTURE

B Trés satisfaisants

B Satisfaisants

B Ni satisfaisants niin...
B Insatisfaisants

B Tres insatisfaisants

65% des interrogés ont cherché des informations

sur internet .

56&% ant cherché i réaliser leur démarche sur internet

13 janvier 2022

Sur 74 réponses
63,5 % des personnes
interrogées sont satisfaites
du site internet

22



Les résultats de 'enquéte de satistaction

Vous avez facilement trouvé l'adresse de notre site internet

Sur le site internet, l'information est facile d'acces 62,5 33,9 3,6
Vous avez trouve l'information que vous recherchiez 72,2 25,9 1,9
Le site internet semble mis a jour régulierement 41,5 34 24,5

13 janvier 2022 23



Les résultats de I'enquéte de satisfaction

Trouvez-vous les informations que vous souhaitez sur les réseaux sociaux de la Préfecture

Sur I'ensemble des
personnes interrogees
86% ne vont pas sur

B Oui les réseaux sociaux

Bl Non
= Je ne vais pas sur les
réseaux ..

13 janvier 2022
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Les résultats de I'enquéte de satisfaction

P Tres satisfait

B Satisfait

P Mi satisfait ni insatis ...
B Insatisfait

B Trés insatisfait

ACCUEIL POINT NUMERIQUE

13 janvier 2022

Sur 48 réponses, 93 %

des personnes interrogees

sont satisfaites de

I'accueil au Point d’acces

numeérique

25




Les résultats de I'enquéte de satisfaction

RAISONS DE LA VENUE AU POINT NUMERIQUE
Jene possede pas ge CONNExion nw E
internet e
Je ne possede pas de matériel 12 8%
informatigue e

Je nesais pas utiliserun urdinateuri

.

Je ne maitrise pas les procédures
dematérialisees

Je maitrise les procedures
dématérialisées maisjen'aipas reu...

autre 4. 12.8%

13 janvier 2022
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Les résultats de 'enquéte de satisfaction

Vous avez facilement repéré le Point d’Accueil Numérique

La personne qui vous a recu(e) a eté courtoise 95,8 0 4,2
Vous avez été recu(e) dans de bonnes conditions de confidentialité 93,8 0 6,2
La personne vous a informé(e) dans des termes simples et compréhensibles 89,6 8,3 2,1
Votre demande a été bien comprise par le médiateur Numeérique 93,8 2,1 4,2
Le médiateur numérique vous a guidé(e) dans votre démarche 95,7 0 4,3

Les locaux sont adaptés aux personnes a mobilité réduite 72,3 6,4 21,3

13 janvier 2022 27



Maisons France Service

France Services

F
—

France
services

LOGEMENT, MOBILITE
ET COURRIER

PROCHE DE VOUS,

Intervention de Lucas MOUNIER, référent numérique

13 janvier 2022 28



R EPUBLIQUE France

FRANCAISE

@
Liberté
services
Fraternité

Présentation du
programme
France Services

"-“".u ‘_ 1‘!!

=

.ﬁ.

REPUBLIQUE  AGENCE ™ BANGLE dies
FRANCAISE  NATIONALE r ITOIRES | 22
Lt DE LA COHESION ~~ TERRITOIRES

ks

- DES TERRITOIRES



1. Un réseau présent sur l'ensemble du territoire

Une France services accessible a moins de 30
minutes de chaque Francais

Ou que vous vous trouviez, vous pouvez acceder en
moins de 30 minutes a un service public de qualite,
offert par des agents formés et disponibles, quel que
soit la France services qui vous accuellle.

En octobre 2021, ce sont 1 745 France services
déployées sur I'ensemble du territoire.

En janvier 2022, 2 000 France services devraient étre
ouvertes.

30

Présentation France services
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REPUBLIQUE AGENCE
FRANCAISE NATIONALE F ra n Ce
Liberté DE LA COHESION

Egalité

- DES TERRITOIRES SerVices

1745

France services labellisées
au 3°M€ trimestre 2021
Localisation

au 06/10/2021

France services localisée a la commune
Site fixe

Bus itinérant

O Nouvelle labellisation (+251) ) 2 France services labellisées a J
Saint-Martin (978) sont absentes |
de la carte.

ZOoM
ILE-DE-FRANCE .

&

& @ 5 =
& S g ®
g8 5%, =

100 km

Source : ANCT, programme France services ; remontée préfectorales 2021 -

Réalisation : ANCT pdle ADT - Cartographie 10/2021




2. Nos partenaires

Chaque France services donne acces aux neuf
partenaires nationaux — ministeres de I'Intérieur et de
la Justice, Direction générale des finances publiques,
P&le emplol, I'Assurance retraite, Caisse nationale
d’assurance maladie, Caisse nationale des allocations
familiales, Mutualité sociale agricole, La Poste — soit
par des permanences régulieres, soit par visio-
conférence.

C’est une réponse adaptée aux besoins de I'usager qui
peut ainsi bénéficier de I'ensemble des services
rassemblés en un seul endroit. En plus de ce socle de
service garanti et minimal, beaucoup de collectivités
et d'associations déploient leurs propres offres.

FINANCES PUBLIQUES

CALE
50!
g

e,
",
%,

(Assurance
Retraite

=

LA POSTE

<% UAssurance
A Maladie

ALLOCATIONS
FAMILIALES

_ 9
i—
Agence nationale
des titres sécurisés

pole emploi

santé
famille
retraite

services point-justice
informer, orienter, aider

32
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3. Nos services

Les agents France services peuvent :

" vous accompagner dans les démarches
administratives quotidiennes et repondre a vos
questions ;

= vous aider dans les démarches en ligne (navigation sur
les sites des opérateurs, simulation d'allocations,
demande de documents en ligne) ;

* reésoudre vos situations plus complexes en s'appuyant
sur un correspondant au sein des réseaux partenaires,
le cas échéant par un appel video avec l'usager ;

" vous mettre a disposition et accompagner |'utilisation
d’outils informatiques (création d'une adresse email,
Impression ou scan de pieces nécessaires a la
constitution de dossiers administratifs).

REPUBLIQUE Fra nce

33 Présentation France services FRANCAISE
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02.

France Services en
Haute-Vienne




02. France services en Haute-Vienne

Calendrier prévisionnel :
-19 France Services de€ja labellisées en janvier 2022

- 22 France Services fin 2022 (sous réserve de labellisation)

Porteurs de projet :

- 5 France Services portées par La Poste
- 4 par des associations " e
- 4 par des EPCI |

- 5 par des communes

-1 par la sous-préfecture de Rochechouart

En
35 Présentation France services EEE&%A%%‘ :;?\r:i(éees
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* QUESTIONS ?

* REMARQUES ?
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