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Démarche Qualité

Objectifs 

-Temps d’échanges sur la démarche qualité de la préfecture

= Occasion de recueillir vos avis, suggestions et témoignages en vue de 
l’améliorer
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Déroulement de la présentation

➔ Rappel de la démarche qual-e-pref  
➔ Les différentes canaux d’accueil et d’information 
➔ Bilan sur les indicateurs qualité
➔ Résultats de l’enquête de satisfaction
➔ Plan d’actions pour 2023
➔ Intervention du service communication
➔ Intervention de la direction de la citoyenneté sur la 

dématérialisation des démarches étrangers 

➔ Questions/réponses
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Démarche Qual-e-pref 
Garantir au public

la meilleure qualité de service
au travers d’engagements précis et transparents,

dans un contexte d’évolution de la relation
 avec les usagers marqué par la numérisation

de l’administration.

Architecture

8 modules
=

1 module général
+

7 modules métiers

Objectif :
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La démarche Qual-e-pref en 
Haute-Vienne 

Périmètre : préfecture de la Haute-Vienne

Module 1 :Module 1 :

Relation générale
avec les usagers
(accueil général,
points d’accès
numériques)

Module 7

Communication 
d’urgence 

en cas 
d’évènement

 majeur 

Lancement de la démarche :
1er juillet 2021

Audit interne : 5 et 6 avril 2022
Audit externe de labellisation : 

7 juillet 2022
Certificat le 19 juillet 2022

=
Certificat valable 3 ans
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Et après l’obtention de la 
labellisation Qual-e-pref ?

Objectif : 
maintenir une qualité d’accueil de 

l’usager 
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Les différents canaux de contact
 à disposition de l’usager

➔Accueil physique

➔Point d’accueil numérique et MFS

➔Accueil téléphonique

➔Site internet des services de l’État 
en Haute-Vienne

➔Boite de contact du site internet

pref-pass87@haute-vienne.gouv.fr
➔Courrier

https://www.haute-vienne.gouv.fr/Outils/Horaires-et-coordonnees/Prefecture-de-la-Haute-Vienne
https://www.haute-vienne.gouv.fr/Outils/Horaires-et-coordonnees/Prefecture-de-la-Haute-Vienne
https://www.haute-vienne.gouv.fr/Demarches-administratives/France-services/France-services
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PRIVILÉGIER LA QUALITÉ DE L’ACCEUIL ET DE 
L’INFORMATION

 DÈS LE PREMIER CONTACT

Une relation 
gagnant - gagnant

Les cahiers de l’inclusion numérique

Canaux :

-Accueil physique
-Point d’accueil numérique
-Accueil téléphonique
-Site internet
-Boite de contact 
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Indicateurs qualité:
Bilan 2022

Objectif Trimestre 1 Trimestre 2 Trimestre 3 Trimestre 4 interprétation

Taux d’appels aboutis au 
niveau général (Indigo)

Entre 85 
et 90 % 83,15 % 89,30 % 90,07 % 90,18 % +

Délai moyen de réponse aux 
demandes d'informations 

générales par courriel

< à 5 
jours 1,55 j 1,10 j 0,85 j 0,54 j

+

Taux de réponse aux 
courriers de demande 

d’informations générales
(concerne les demandes de 

stage, emploi)

< à 10 
jours 

ouvrés
100 % 93 % 78 % 91 %

+

Nombre d’usagers venus au 
point numérique (Limoges) 434 312 393 458 +

Taux de connexions au site 
internet ≥ 5% 8,50 % 8,20 % 8,69 % 9,02 % +

Réclamation par courrier ou 
courriel

Délai de traitement
Courrier 
et urne 
<10j

Courriel 
<5j

1 (mail) 0 1 urne 1 urne 
1 mail

3 jours 3 jours

7 jours 
(urne)
0 jour 
(mail)

https://www.haute-vienne.gouv.fr/content/download/40311/284774/file/DOC-PIL-08+Liste+des+indicateurs+locaux+qualit%C3%A9.pdf


Comité local des usagers 31 janvier 23
10

Résultats de l'enquête de 
satisfaction

Date de réalisation : du 4 au 24 novembre 2022
Lieu : hall d’accueil de la préfecture
Nombre de réponses: 101

 
Appréciation générale de l’accueil en préfecture :  97 % de satisfaction  (91 % en 2021)

Appréciation de l’accueil physique :  

Appréciation du point d’accès numérique :  

90 % de satisfaction  (88 % en 2021)

Appréciation de l’accueil téléphonique (standard) :  

95 % de satisfaction  (83 % en 2021)

96 % de satisfaction  (86 % en 2021)

Appréciation  du site internet  :  

Appréciation de la boite de contact :  

86 % de satisfaction  (63 % en 2021)

69 % de satisfaction   

Scannez pour en 
savoir plus !

RESULTATS
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Plan d’action pour 2023

Module 1 :
●Maintenir le suivi mensuel du taux 
d’appels aboutis et communication des 
résultats à chaque directeur 

●Repenser l’organisation de l’accueil du 
public, dont la signalétique externe

●Permettre au standard d’accompagner 
de façon efficiente le public étranger

●Accompagner la refonte du site internet 
des services de l’État 

Module 7 :
●Appropriation du dispositif FR-Alert
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Intervention du bureau
 de la

communication interministérielle 
de la

 préfecture de la Haute-Vienne



Comité local des usagers
Mardi 31 janvier 2023

Bureau de la 
communication 
interministérielle



Bureau de la 
communication 
interministérielle

RÉSEAUX SOCIAUX
@Prefet87



Bureau de la 
communication 
interministérielle

1961
ABONNÉS

6811
ABONNÉS

8900
ABONNÉS

Réseaux sociaux

Données au 27/01/2023



BILAN MÉDIATIQUE 2022

Bureau de la 
communication 
interministérielle



Bureau de la 
communication 
interministérielle

2022, Année d’élections 
importantes

Présidentielle 
10 et 24 avril

Législatives
12 et 19 juin

Période de réserve électorale
Du 18 mars au 24 avril

Du 23 mai au 19 juin



Bureau de la 
communication 
interministérielle

Accueil des ressortissants Ukrainiens

Dossiers dédiés sur 
le site internet + 
newsletter 
collectivités

Relations presse : conférence et interviews  : 
présentation des dispositifs 
d’accompagnement



Bureau de la 
communication 
interministérielle

Épizootie d’influenza aviaire
Relations presse :
         Communiqués de presse : points de 
situation – arrêté définition des zones
        Visite terrain + interview : contrôle des 
mesures de biosécurité dans les basse-cours
        Rubrique dédiée site internet 
+ info newsletter collectivités



Bureau de la 
communication 
interministérielle#Sécheresse

14
POSTS

Relations presse : 
Visites de terrain et 
ouverture du comité 
sécheresse

21
TWEETS



Bureau de la 
communication 
interministérielle

SITE INTERNET DES SERVICES 
DE L’ÉTAT EN HAUTE-VIENNE
www.haute-vienne.gouv.fr



Bureau de la 
communication 
interministérielle

Refonte graphique du site Internet départemental de l’État (IDE)

Intégration des 
éléments 

importants du 
système de design 

de l’État

Du mercredi 1er au vendredi 3 
février 2023

Objectifs :
●mettre en cohérence les sites des 
préfectures avec l’écosystème numérique 
de l’État ;

●améliorer l’accès aux démarches.

Impact sur les usagers :

●Indisponibilité de la prise de rendez-vous en 
ligne les 1er et 2 février



Bureau de la 
communication 
interministérielle

Site IDE : avant 
la refonte ...



Bureau de la 
communication 
interministérielle

Refonte 
graphique du site 
IDE : après !



Bureau de la 
communication 
interministérielle

NEWSLETTERS



Bureau de la 
communication 
interministérielle

Newsletter des 
services de l’État aux 
collectivités

●Mensuelle
●Disponible sur le site 
internet

En sont destinataires :

●Les mairies de Haute-
Vienne

●Les EPCI

●Les 22 France services



Bureau de la 
communication 
interministérielle

Actu-Agri

●Réalisée par les services 
de la DDT et de la 
DDETSPP

●Disponible sur le site 
internet

●A destination des 
acteurs du monde 
agricole



Jeudi 26 janvier 2023

Bureau de la 
communication 
interministérielle

Merci de votre attention

Comité local des usagers
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Intervention
 de la 

direction de la citoyenneté
 sur la 

dématérialisation des démarches 
étrangers
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CALENDRIER PREVISIONNEL DEPLOIEMENT ANEF SEJOUR 
ANNEE 2023-2024

PERIODE DEMARCHE

15 mars 2023 CSP saisonniers 

15 mars 2023 Membres de famille citoyens UE 

3 avril 2023 Titres « familles de français » conjoints de français, parents 
d’enfants français, ascendants de français et enfants de français)

25 mai 2023 Étrangers ayant des liens forts avec la France (enfants étrangers 
nés en France, regroupement familial ) 

15 sept. 2023 Étrangers vulnérables (étrangers malades, sortie de prostitution, 
traite des êtres humains)

30 sept. 2023 Lancement du mode de saisie directe 

Automne
 2023

Complément immigration professionnelle (bloc ICT)
Complément (renouvellement cartes de résident)

2024 Complément (CRLDUE, titre retraité…)
Complément immigration professionnelle(au pair, carte RECE, 
carte salarié,carte travailleur temporaire). 
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Avez-vous des questions ? 

Merci de votre écoute

Partagez vos idées : 
pref-qualite-suggestion@haute-vienne.gouv.fr

Retrouvez la démarche Qualité sur le site des services de 
l’État en Haute-Vienne :
https://www.haute-vienne.gouv.fr/Publications/Politique-qualite-de-la-prefecture/Demarche-Qual-e-pref

mailto:pref-qualite-suggestion@haute-vienne.gouv.fr
https://www.haute-vienne.gouv.fr/Publications/Politique-qualite-de-la-prefecture/Demarche-Qual-e-pref
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