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REFUBLIQUE FRANCAISE

PREFET

DE LA MOSELLE
METZ, le 03 mai 2016
Préfecture
Direction des ressources Relevé d Tisi ité d i
o dies Moyens Migtialsts eleve ; e COI.IC usmns'd’u comité de pilotage
consacré au bilan qualité 2015 entrant dans la
Mission d'Appui au Changement démarche « Qualipref 2.0 »

et au Pilotage de la Performance

Affaire suivie par M. ARNOLD Mickagl
niickael. arnold@moselle.gouv. fr tel 03 87 34 85 26

Un comité de pilotage «qualité» consacré au bilan des actions menées au cours de ’année 2015 a
la préfecture de la Moselle s'est tenu le 28 avril 2016 en salle Jean Moulin sous la présidence de
M. le Secrétaire Général.

Etaient invités, les directeurs et chefs de bureaux des services du site préfecture. La liste de
présence figure en annexe.

Ordre du jour :

. Bilan du pilotage de la démarche Qualipref 2.0

. Les actions réalisées en 2015

. Analyse des indicateurs qualité

. Point sur les enquétes de satisfaction « usagers » et « €élus »
. Bilan et analyse des réclamations-suggestions

. Point sur les besoins en formation

. Point sur le Comité Local des Usagers (CLU)

. Objectifs 2016

. Elaboration des plans d’améliorations

Dans le cadre de la démarche Qualipref 2.0, un bilan annuel est réalisé.

Il constitue une des actions de suivi et de pilotage afin de respecter les engagements du
référentiel.

Ce bilan a pour objet d’examiner des données relatives a la qualité de ’accueil et de service
rendu a I'usager & partir de I’analyse des audits, des indicateurs qualité, des suggestions-
réclamations, de I’enquéte de satisfaction, des besoins en formation, et du Comité Local des
Usagers (CLU).

Il permet ainsi de faire le point sur les actions réalisées durant I’année 2015 et de fixer des
objectifs au titre de I’année 2016 et de décider de nouvelles actions a mener.




1) Pilotage de la démarche

L’année 2015 est marquée par le passage au référentiel Qualipref 2.0.
Le référentiel est paru en janvier 2015.

Pour rappel :
Il est constitué¢ d’un module obligatoire de 17 engagements et de 7 modules optionnels avec une

obligatoire de mettre en place au moins un de ces modules optionnels.
Le choix de la préfecture de la Moselle s’est porté sur le module optionnel « relations avec les
collectivités territoriales » constitué de 5 engagements.

Les travaux en vue de ’obtention de la labellisation ont commencé en juin 2015. Un référent
qualité¢ a ét¢ nommé assisté d’un adjoint dans le but de mettre en place la démarche de
labellisation dans des délais trés contraints (avant la fin d’année 2015)

Il a fallu ensuite €laborer et mettre en place un suivi des plans d’actions. En effet, pour chaque
engagement, une méthode de contrdle et de suivi des engagements a ét€ mise en place.

Le plan d’actions d’am¢lioration établi courant 2015 a permis de recenser les moyens a mettre en
ceuvre pour obtenir des avancés aux regards des différents engagements et sous engagements
auxquels la préfecture ne répondait pas ou partiellement. Ce document a été réguliérement mis a
jour.

Le référentiel impose également la création d’un Comité Local des Usagers composé
d’associations de consommateurs, d’associations des usagers, des collectivités territoriales, avec

pour but de présenter les résultats des exigences de qualité, présentation des plans d’actions et
recueil des souhaits et suggestions d’amélioration de la part des usagers

— Le CLU a été installé le 18 novembre 2015,
La démarche de labellisation impose d’effectuer deux audits en cours d’année:

— L’audit interne a cu lieu le 9 novembre 2015
— L’audit externe a eu lieu le 4 décembre 2015

La préfecture de la Moselle a obtenu la labellisation Qualipref 2.0 le 22 décembre 2015.
Il est rappelé que I’ensemble des préfectures de la région Grand Est ont également obtenu cette

labellisation.

Résultats de ces audits :

e P’audit interne le 9 novembre 2015 réalisé par le référent qualité a la préfecture de la
Meurthe-et-Moselle, membre du réseau national des auditeurs internes.

Points forts :

Engagement 4 : Gestion du parcours de formation de chaque agent est 1éalisée (dossier individuel
et attestations de formations)

Projet tutorat mise en place

Engagement 10 : Qualité du travail réalisé pour faciliter la navigation sur le site. L’accés a
I’information est fiable et rapide malgré les contraintes imposées par le site IDE.

Le langage est clair. Les FAQ sont signalées par des logos et viennent compléter efficacement le
comarquage.




Pistes de progrés : A propos de ’enquéte de satisfaction « usagers » : Mettre en adéquation le
nombre de réponses attendues et le nombre d’usagers accueillis quotidiennement. Il s’agit
également de réaliser des enquétes plus ciblées pour mesurer I’efficacité des actions mises en
geuvre.

Points sensibles :
Engagement 34 et 35 : Concernent le module « relations avec les collectivités » et les tableaux de
suivis des indicateurs n’étaient encore pas mis en place. Manque de lisibilité des tableaux.

Au niveau du pilotage :
Les indicateurs ne sont pas centralisés dans un tableau de bord unique. Tous les indicateurs
attendus dans le cadre de Qualipref ne sont pas suivis.

e P’audit externe réalisé par la société AFNOR le 4 décembre 2015.

S points forts : (engagement 2, 4, 12 et 15-+pilotage de la politique qualité)

- Satisfaction globale au niveau de I’accueil général (courtoisie, orientation et communication
—97% a 100%)

- Formations adaptées au profil des agents (tutorat, fiche de procédure)

- Modules prise de RDV étrangers-bureau admission au séjour. Offre la possibilité de
confirmer les RDV par mail et par SMS. Un rappel du RDV est fait par SMS

- Courriels et courriers sont gérés dans une GED. L’outil est trés bien réalisé et permet de
réaliser des statistiques.

- Le mode de déploiement des engagements est efficace au travers d’un plan d’actions bien
structuré,...)

2 points sensibles : (engagements 5 et 8)

- Absence de bilan annuel réalisé en 2015 (Référentiel Marianne)

- Un probleme de transfert d’appel vers la permance téléphonique SII/ bureau d’admission au
séjour est relevé,

Pistes de progrés :

- Les jours et heures d’accueil des services ne sont pas mentionnées sur les courriers et
courriels (action corrigée avec la mise en place de la nouvelle charte graphique depuis mars
2016)

- Le taux de retour de ’enquéte de satisfaction est faible et pas assez représentatif de la
fréquentation.

- Le taux de satisfaction des équipements mis a disposition reste faible (67%). Probléme avec
les photocopieurs qui produisent des copies de mauvaise qualité. Qualité des équipements mis
a disposition des usagers

- Formalisation des modalités de traitement des fiches de suggestions/réclamations (réponse
sous 15 jours) — (procédure complétée et mise & jour)




2) Les principales actions réalisées en 2015
Des actions ont ét¢ réalisées afin de respecter les engagemenst du label Qualipref 2.0.

Module 1 :

Des pistes d’amélioration, issues du travail interne et des propositions des usagers, ont été mises
en ceuvre en cours d’année :

- Création de nouvelles fiches de procédure adaptées aux engagements du référentiel

Qualipref 2.0

- Sensibilisation des agents a la démarche et au guide d’accueil.

- Mise en place d’un suivi rigoureux des réponses aux courriers/courriels des usagers et de leurs
délais

- Programmation de formations a ’ensemble des agents de guichets de la préfecture afin
d’améliorer la qualité de I’accueil intégrant la gestion des publics en difficulté, la prise en compte
des réclamations.

- Formation obligatoire de tous les agents depuis leur prise de poste ou depuis plus de 4 ans.
(tutorat) (Rattrapage des agents avec formalisation du suivi)

- Mise en place d’une enquéte de satisfaction des usagers dans le hall d’accueil.

- Amélioration de la signalétique et des services mis a disposition (photocopieurs)

Accueil physique : afin d’améliorer les délais d’attente

- A compter du ler septembre 2015, recrutement, d’un volontaire du service civique, qui, dans le
cadre de ses missions, oriente les usagers, les renseigne sur leurs démarches en préfecture, les
aide a remplir leur formulaire, et recueille les questionnaires de satisfaction qui sont proposés aux
usagers une fois par an.

Courriels/Courriers :

- Extension de la GED a ’ensemble des services (cabinet)

- Mise a jour du modele de la signature électronique des agents

- Modification de la charte graphique de ’ensemble des modéles types utilisés par les services et
disponible sur I’intranet.

Site Internet :

- Mise a jour réguliére des informations insérées sur le site, notamment un important travail de
mises en cohérence des horaires d’ouverture plus particuliérement par service métier.

- Création d’un espace « foire aux questions » sur le site internet, destiné a apporter des
informations pratiques et locales pour les démarches relatives aux immatriculations, aux permis
de conduire par exemple.

Communication :

- Amélioration de ’information disponible sur le site internet (accueil PMR, horaires d’affluence,
plans d’acces a la préfecture, délais de traitement par démarches)




- Mise a jour de tout ’affichage destiné a la constitution des dossiers dans le hall d’accueil (plus
lisibles)

Module 4 :
- Mise en place d’une enquéte de satisfaction des collectivités territoriales

- Mise en place de tableaux de suivi des prises de rendez-vous des élus et les délais de réponse
aux courriers et courriels.




3) Les indicateurs qualité pour 2015

Le traitement des courriels dans un délai maximum de 5 jours ouvrés

La préfecture a regu 654 courriels ciblés « Qualipref » en 2015, soit une hausse de ’ordre de 30

% par rapport a4 2014 (445 en 2014). Cette progression en I’espace d’une année traduit
Iutilisation du support de communication numérique de la part de ’usager.

Au total, 84% des courriels ont €t€ traités en moins de 5 jours avec un délai moyen de réponse de
3.5 jours. (Ce taux s’élevait a 86 % en 2014 avec un délai moyen de réponse de 4 jours) > en
dessous des objectifs fixés. Ce taux devra s’améliorer en 2016 par une sensibilisation accrue des
services

Le traitement des courriers dans un délai maximum de 15 jours ouvrés

1167 courriers entrant dans le périmétre « Qualipref » ont été répertoriés en 2015, soit une
hausse de I’ordre de 20 % par rapport a 2014 (936 en 2014).

Au total, 94 % des courriers ont été traités en moins de 15 jours ouvrés avec un délai moyen de
réponse de 7 jours. (Ce taux s’élevait & 87 % pour un délai de réponse de 11 jours en moyenne en
2014)
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e Taux d’appels décrochés en moins de 5 sonneries

En 2015, le taux d’appels décrochés en moins de 5 sonneries dépasse les objectifs (fixés a 92 %)
pour tous les services sauf pour le SIDSIC, pour une moyenne de 93 % des appels.
Il est souligné I’absence de prise en compte de I’aspect qualitatif de la réponse.

e Taux d’appels perdus par mois pour I’ensemble de la préfecture en 2015
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Le taux d’appels perdus a connu une baisse significative durant I’année 2015.

Ce taux est de 7 % pour I’ensemble de I’année 2015 avec un objectif fixé a < 10%.

A noter que le taux d’appels perdus au standard est de 8,6 %, bien que dans les normes élevés,
est lié a un grand nombre d’appels d’usagers qui sont mis en attente mais qui raccrochent avant
d’avoir eu une réponse.

e Taux de satisfaction des usagers sur I’accueil téléphonique

L’enquéte réalisé en octobre 2015 auprés des usagers a fait apparaitre une satisfaction au regard
de I’accueil téléphonique de l'ordre de 7S %. Ce taux de satisfaction doit &tre un point
d’amélioration pour ’année 2016.




Internet

e Taux de connexions au site IDE en 2015 (Information départementale de 1’Etat)
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Le taux de connexion sur IDE est de 6.8% pour I’année 2015.
La moyenne mensuelle est de 36 000 connexions en 2015. Tous les canaux sont utilisés pour
inciter les usagers a consulter le site internet dans le cadre de leurs démarches administratives.

De plus, la mise a jour du site Internet s’effectue en moins de 3 jours dans 100% des cas. Le
délai moyen de mise a jour étant de 2 jours.

Les indicateurs des collectivités locales

Ces indicateurs ont été collectés uniquement sur 4 mois, de septembre & décembre 2015.

—> Concernant le pourcentage de réponses apportées en moins de 15 jours aux demandes écrites
de conseil et d’information (quand des demandes existent) est de 97% pour les 3 bureaux de la
DCTAJ. 13 courriers ont ¢té regus depuis juillet 2015.

— Le pourcentage de réponses apportées en moins de 5 jours aux demandes d’information
(quand des demandes existent) transmise par courriel est de 100% pour les 3 bureaux de la
DCTAJ. Ce pourcentage se fait sur un nombre de demandes tiés faible. 3 courriels ont été recus.

— Pour la procédure de demande de rendez-vous : 3 demandes de rendez-vous ont été formulées.
Ils ont tous été fixés dans le délai des 4 jours et ont lieu pour deux d’entre eux dans le délai des
10 jours & ’exception d’un rendez-vous fixé hors délai.

La qualité de ces résultats a été confirmée par ’enquéte de satisfaction relative aux relations avec
les collectivités locales qui s’est déroulée du 21 octobre au 6 novembre 2015 avec un taux de
satisfaction globale d’environ 93%.




4) L’enquéte de satisfaction « usagers »

Indicateurs du taux de satisfaction du référentiel Qualipref 2,0 Cible | Résultats
1 : Nous vous informons sur les . .
conditions d'accueil dans nos services critére accuell 75%
courtoisie et attention 75%
2:Un .accueil attenti_f et prise en compte des PMR 75%
courtois quel que soit le canal
renseignements en termes 759%
simples et compréhensibles »
3 : A votre écoute pour progresser Adaptation des horaires d'ouverture 75%
w | 5 : nous vous orientons vers le bon orientations des usagers vers le bon service 75%
S | service
‘: et vous prenons en charge signalétique 75%
o
‘g’ Propreté 75% RS
® |6 : Nous veillons au confort de nos [y
8 |6 ] . I i . "
% | espaces d'accueil et d'attente Equipements-services disponibles 75%
L Bonnes conditions de confidentialité 75%
5]
@ |7 : Nous veillons a limiter votre attente = i . 0
E' en adaptant notre organisation délai d'attente satisfaisant 75%
u taux de satisfaction : accueil telephonique 75%
faciliter a trouver les coordonnées 75%
8 : Un accueil téléphonique téléphoniques .
courtois et efficace courtoisie au téléphone 75% |
satisfaction des usagers sur le transfert 75%
d'appels .
10 : Nous facilitons votre navigation Satisfaction globale du site Internet 75%
Zttll(e‘iﬁ?gfmati T — recherche aisée de l'adresse internet 75%
le site internet Obtention de l'information recherchée 75%
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Le référentiel Qualipref 2.0 prévoit ’organisation d’au moins une enquéte de satisfaction aupres
des usagers afin de connaitre leurs besoins et leurs attentes.

A noter que la préfecture de la Moselle n’a pas différencié ’accueil réservé aux personnes a
mobilités réduite par une enquéte distincte (ce qui devra étre fait dans la prochaine enquéte cette
année). Le taux de satisfaction de 100 % concernant ’accueil PMR est a relativiser. En effet,
uniquement des personnes valides ont répondu a cette question.

Une fiche de procédure définit les conditions d’organisation de cette enquéte.

Au titre de I’année 2015, ’enquéte s’est déroulée sur une semaine (du 12 au 16 octobre 2015)
dans le hall d’accueil de la préfecture. Le service civique a recueilli I’avis des usagers.




Au total, 114 questionnaires ont ainsi été collectés, ce qui correspond a environ 5% des usagers
présents sur le site sur cette période.

(piste de progres défini par I’audit de labellisation, Le taux de retour est trop faible et devrait
se situer autour de 400 questionnaires)

e Les résultats :

Cette enquéte comportait 3 parties indépendantes : I’accueil physique, ’accueil téléphonique et
P’accueil numérique (le site internet).
Le taux de satisfaction des usagers au regard de Paccueil en préfecture est de 86%. Il est
globalement similaire 4 2014 (88%).

Les espaces d’accueil sont jugés satisfaisants ou trés satisfaisant pour 91% des usagers.
Néanmoins les équipements mis a disposition des usagers dans le hall d’accueil de la préfecture
doivent étre améliorés.

e Accueil physique :

— 64% des usagers trouvent les horaires d’ouverture adaptés a leurs besoins. (61% en 2014). Les
usagers insatisfaits souhaitent en effet pouvoir bénéficier d’ouverture le mercredi et vendredi
aprés-midi.

— On note également une satisfaction globale au niveau de I’accueil général que ce soit en
termes de courtoisie, d’orientation et de communication (97% 2 100%). La qualité de I’accueil
général se confirme au fur et & mesure des années. Ce constat est mentionné en point fort dans le
rapport d’audit.

— On note une satisfaction générale quant aux locaux et  la signalétique.

Cependant, une amélioration des équipements (fontaine & eau, photocopieur) mis a disposition
des usagers devrait étre envisagée (67% de satisfaction). Ce constat est mentionné en piste de
progres dans le rapport d’audit de labellisation et ce point devra étre amélioré en vue du prochain
audit de suivi dans 14 mois.

— 34% des usagers sont satisfaits du temps d’attente. On note une forte dégradation par rapport
a 2014 avec 77% de satisfaction. Incidence des fermetures du mercredi et vendredi aprés-midi +
logiciel SIV réguliérement en panne.

Cela est a relativiser, ce taux est basé sur un ressenti des usagers. Il sera nécessaire de modifier la
question posée lors de la prochaine enquéte afin de connaitre plus précisément leur temps
d’attente.

e Accueil téléphonique :

— 75 % des usagers jugent I’accueil téléphonique et la qualité de ’information délivrée par
téléphone trés satisfaisante, néanmoins on remarque une baisse importante du résultat par rapport
a2014.

—En ce qui concerne la rapidité de la prise en compte de I’appel, 1 personne sur 2 est satisfaite
(50 %).

Par contre, lorsque 1’appel est pris en charge on note de bons taux de satisfaction sur la qualité
des réponses apportées (courtoisie, clarté des explications).
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e Accueil Internet :
— 75 % des usagers sont satisfaits des informations recueillies sur le site.

A noter :
— 67% des usagers sont satisfaits de la navigation du site.

— 63% des usagers ont trouvé les informations qu’ils recherchaient.
Ce taux de satisfaction doit progresser et des améliorations en ce sens pourront étre entreprises.

Une baisse est remarquée par rapport a [’année 2014 qui avait un résultat de 91 % usagers
satisfait.

Pour résumer :

- Taux élevé de satisfaction des services rendus par la préfecture de la Moselle.

- La qualité de ’accueil général et de I’accueil des services métiers atteint de 87 % a 100 %
de satisfaction.

- Les espaces d’accueil sont satisfaisants ou trés satisfaisants pour 91 % des usagers

- Néanmoins les équipements mis a disposition des usagers dans le hall d’accueil de la
préfecture doivent étre améliorés.

- On note une dégradation de la satisfaction de [’accueil téléphonique, des informations sur
internet et du temps d’attente au guichet.

5) Enquéte auprés des ¢lus

En lien avec le module « relations avec les collectivités territoriales

Une enquéte a été menée du 21 octobre au 6 novembre 2015 auprés des élus de I’arrondissement

de Metz.
Un questionnaire a été envoy¢ par messagerie 4 143 communes de I’arrondissement de Metz et 7

EPCI a fiscalité propre.
49 questionnaires ont été collectés (taux de retour de 34 %)

— Cette enquéte étant menée pour la premiere fois, elle servira de base pour des comparaisons
ultérieures

—> Cette enquéte porte sur trois aspects des attributions de la Direction des Relations avec les
Collectivités Territoriales et des Affaires Juridiques (DCTAJ) :

- la qualité des observations en matiére de contréle de l1égalité (motivation
juridique des éléments de réponse)

- la qualité de la fonction de conseil aux collectivités

- 'accueil des élus et cadres territoriaux dans le service quand ils sollicitent un
RDYV. Satisfaction en terme de délai et d’accueil téléphonique

— L’enquéte fait apparaitre un taux élevé de satisfaction des services rendus par la préfecture de
Metz, notamment sur la qualité des réponses apportées par la DCTAJ qui motive
systématiquement sa position en mati¢re de conseil ou d'observations adressées aux collectivités.
—> La qualité de ’accueil varie de 100% de satisfaction pour I’accueil téléphonique a environ
90% pour I’accueil physique
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6) La gestion des suggestions / réclamations

Une urne de suggestions est a la disposition du public dans le hall de la préfecture afin de
permettre de déposer une fiche de remarque ou suggestion. Les usagers peuvent également
intervenir directement sur le site Internet via les boites fonctionnelles.

La prise en charge des réponses est en grande patrtie réalisée par le référent qualité.

* En 2015, 58 fiches de réclamation/suggestion ont été déposées dans ’urne a cet effet

(86 fiches avaient été déposées en 2013).

Elles portaient essentiellement sur les conditions d’accueil. (horaires d’accueil, temps d’attente
trop important).

Accueil général = 33 fiches
Cartes grises = 10 fiches ‘
Séjour =9 fiches

Permis = 4 fiches ‘
39-39 =2 fiches

28 fiches de satisfaction ont été recensées, notamment sur la qualité de ’accueil a ’accueil
général (courtoisie et rapidité), aux cartes grises ou SII (pour les RDV bien adaptés a la demande)

Toutes les fiches ont fait I’objet d’une réponse, lorsque I’usager avait indiqué ses coordonnées.
14 fiches étaient anonymes.

Pas de difficulté particuliere sur le suivi des suggestions-réclamations en 20135,
Il a ¢été répondu dans un délai moyen de 2.5 jours (courriers) a 100 % des fiches déposées et
appelant une réponse de ’administration. 16 réponses ont ainsi été traitées.

* 39 remarques sont parvenues par mail et ont fait I’objet d’une réponse en moins de 5 jours
ouvrés dans 100 % des cas.

7) Les besoins de formation

La formation au sein des services de la préfecture impactés par la labellisation Qualipref 2.0
donne lieu a :

* Une identification annuelle des besoins en formation

» La formalisation et la mise en ceuvre des plans de formation

* [’enregistrement individualisé des formations

* Une formation au moins une fois tous les quatre ans pour les agents de guichets

* Mise en place d’une procédure de tutorat systématisé pour toute nouvelle prise de poste. Un
tuteur est désigné sous ’autorité du chef de bureau pour accompagner le nouvel arrivant sur son
nouveau poste. A I’issue des 2 premiers mois de la prise de poste, un entretien est organisé entre
le chef de service, le tuteur et le tutoré. Cette rencontre permet de faire le bilan et de compléter la
fiche de suivi du tutorat et de faire un point sur les besoins en formation de I’agent.

Il s’agit de formaliser la démarche, d’avoir un suivi et une tragabilité. De plus, c’est une
démarche qui peut étre valorisée par I’agent lors d’un entretien professionnel.
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8) Le comité Local des Usagers (CLU)

C’est un nouvel outil qui est une force de propositions d’amélioration du service rendu a I"usager.
C’est une instance consultative susceptible de formuler des propositions d’amélioration du
service rendu.

C’est un outil complémentaires aux suggestions et remarques recueillis a I’aide des fiches que
nous déposent les usagers dans I'urne située dans le hall de la préfecture et & Iaide des courriels
regus via le formulaire de contact du site Internet.

Le Comité Local des Usagers a eu lieu le 18/11/2015 et a été préside par Monsieur le Secrétaire
général de la préfecture de la Moselle.

Les participants étaient les suivants : Ville de Metz, UFC METZ, UDAF, Conseil Départemental
et I’association des maires ruraux de la Moselle.

Les sujets traités étaient liés a la démarche qualité avec notamment une présentation de la
démarche qualité et de préciser le rdle du CLU. Une présentation a également étaient faite sur les
résultats de I’enquéte annuelle de satisfaction.

Suggestions du CLU :

- Communiquer sur les jours et heures d’affluence du public pour chaque démarche afin de
fluidifier ensemble du trafic sur la semaine. Adresser ces informations aux mairies et
collectivités afin de faire procéder & un affichage et/ou une insertion dans les bulletins
municipaux.

- Affiner la question relative a ’accessibilité des locaux aux personnes a mobilité réduite en
sollicitant I’ Association des Paralysés de France.

- Consulter P’association des élus d’opposition du Conseil Départemental au cours de
’enquéte menée auprés des élus de I’arrondissement de Metz. En effet, ceux-ci saisissent
réguliérement les services des préfectures en matiére de controle de légalité
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9) Les objectifs pour ’année 2016

Traitement courriers/courriels

Objectifs | Résultats | Objectifs
annuels | annuels | annuels
2015 2015 2016
Taux de réponse aux

courriers 90% 94% 91%

dans les 15 jours ouvrés
Délai moyen d_e réeponse <9j 7 <9j

: aux courriers en jours ouvrés
Traitement
courriers/courriels Taux de réponse aux

courriels 90% 84% 85%

dans les 5 jours ouvrés
Délai moyen de réponse ; s
aux courriels en jours ouvrés <3 %4 5]

L’accueil téléphonique
Objectifs " Atteinte
ANNEE 2015 annuels | ReSUtats | o0 chif
2014 2016
Taux de décroché en moins de .
5 sonneries 92% 93% 93%
Accueil ' 0 )

téléphonique Taux d'appels perdus <10% 7% <10%
Taux d'appels perdus au <10% 8,6% <10%

standard

Réponses aux suggestions/ réclamations

Pour 2016, I’objectif assigné au responsable qualité est de maintenir le taux de réponse des fiches

déposées dans 1’urne dans le délai de 15 jours ouvrés a 100%.
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Pour le module métier DCTAJ :

Objectifs Atteinte
ANNEE 2015 annuels | ReSUtals | opjqctis
2015 2016
Taux de réponse dans le délai de 15
jours ouvrés (courriers de NC 97% 95%

demandes écrites de conseil et
d'information)

Taux de réponse dans le délai de 5
jours ouvrés (courriels de NC 100% 100%

Relatlon wime demandes d'information)

les
collectivités
territoriales Taux de fixation de rendez-vous . 5
dans le délai de 4 jours ouvrés NG 190% 100°
Taux de rendez-vous fixés dans le NG 66% 100%

délai de 10 jours ouvrés

Propositions de plan d’actions 2016

Les propositions de plan d’actions 2016 ont été établies par rapport aux remarques formulées lors
des audits, des enquétes de satisfaction et du CLU. Ce plan d’actions n’est pas figé et peut
évoluer en cours d’année.

—» Maintenir le niveau d’exigence de la démarche qualité en préfecture dans la perspective de
I’audit de suivi en juin 2017.

Module général :
— Mettre a jour le guide de ’accueil.

— Ajouter les modalités de traitement des fiches (réponse dans le délai de 15 jours ouviés)
(source : audit externe)

— Pour la prochaine enquéte de satisfaction (2016) prévoir une période plus longue pour réaliser
I’enquéte afin d’avoir un plus grand nombre de réponses (entre 300 et 400) et modifier la
question du temps d’attente des usagers. (Source : audit inferne ef externe)

— Réaliser des enquétes plus ciblées (titres par exemple) pour mesurer I’efficacité des actions
mises en ceuvre. (source . audit externe)

— Amélioration des équipements mis a disposition des usagers dans le hall (photocopieurs par
exemple — réguliérement hors service) (source : enquéte de satisfaction)

— Communiquer sur les jours et heures d’affluence du public pour chaque démarche et

transmission de ces infos aux maires et collectivités afin de faire procéder a un affichage et/ou
une insertion dans les bulletins municipaux. (source . enquéte de satisfaction et CLU)

15




— Traitement du probléme de transfert des appels du standard au SI/BAS — groupe de travail en
cours — groupe de travail mis en place pour prendre en compte les difficultés rencontrées par les
agents du standard et ceux du SII pour donner suite et satisfaction aux appels des usagers.

— Respecter les délais de réponse aux courriers et courriels. Sensibilisation accrue des services.
—> Faire le point sur la mise en place du SVE et I’ utilisation du logiciel MAARCH

— Actualiser la charte graphique et la mettre en ligne sur I’Intranet. Pour les courriers
mentionner jours et heures d’accueil (source : audit externe) (fait)

— Revoir les signatures électroniques pour les courriels. Faire mention du label Qualipref 2.0 et
des horaires d’ouverture au public. (source : audit externe) (en cours)

— Actualiser trimestriellement la Foire Aux Questions sur le site Internet de la préfecture
concernant les démarches administratives les plus fréquentes.

— Retenir un nouveau module « métier » (communication d’urgence en cas d’événement majeur)

— Déployer le référentiel Qualipref 2.0 en tenant compte du PPNG en cours. Réactivité
nécessaire et accrue. Rappel aux services du role de référent qualité qui est le garant de la mise a
jour de la documentation et des engagements. 11 doit étre destinataire des modifications. A noter
que le référentiel va étre rénové au regard de PPNG.

—> Suppression de l'interconnexion entre la préfecture et le 39-39 & compter du ler mai 2016 :
revoir la fiche de procédure.

Module « relations avec les collectivités territoriales » :

— Envoyer le questionnaire d’enquéte a tous les élus du Conseil Départemental car ceux-ci
saisissent réguliérement les services des préfectures en matiére de contréle de 1égalité (source :
CLU)

—> Diffuser la synthése des observations de ’année 2015 aux collectivités territoriales

Porter & la connaissance des collectivités territoriales les recommandations synthétisant les
observations de ’année écoulée, et rappeler la liste des actes transmissibles.

L’outil de recensement est en place mais la synthése n’a pas été réalisée en 2015. (source : Audit
interne et référentiel) (fait)

Pilotage de la démarche :

—> Matérialiser le périmétre de certification dans 1’organigramme (observation de I’audit externe)
(source : audit externe)

Pour le CLU :

— Etendre le CLU & d’autres participants (associations d’automobilistes, d’aide aux étrangers, a
I’ Association des Paralysés de France) (source : CLU)
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Le calendrier
Les échéances principales sont les suivantes :

- Juin : réalisation (sur 3 semaines) de ’enquéte de satisfaction des « usagers » dans le hall
d’accueil en ciblant davantage les services « titres » et permettant de prendre en compte
le passage au tout rendez-vous pour le SIV.

- en septembre-octobre : réunion Comité Local des Usagers. Des suggestions pourront y étre
formulées.

- octobre 2016 : enquéte auprés des élus (module métier DCTAJ). Le questionnaire devra &tre
envoyé a ’ensemble des élus du Conseil Départemental

- début 2017 : COPIL qualité.

Le Préfet
Pour Le Préfet,

Le Secrétaire Général

Alain CARTON.
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No chapitre "

PLAN D'ACTIONS ( 2016) - Module général

Question

Justificatif de faréponse

Actlon amener

Orlgllr.i.'e

Attribution

Echéance

Reallsation " Datede

A

question | ..

SAREZINIETI G R ES

SOUS-ENGAGEMENT 1.1 : Nous mettons 4 votre
disposition les informations suivantes liées & I'accueil
de nos services :

- l'adresse(s) physique(s), I'adresse(s) courriel(s) et
le{s)numéro(s) de téléphone,

- les horaires d'ouverture pour I'accueil physique et
téléphonique,

- le calendrier des fréquentations des services de
délivrance des titres indique pour chague jour les
périodes creuses et celles plus chargées ainsi que
les pics de fréquentation saisonniers,

- les précisions utiles pour accéder aux locaux
(parkings proches, modalités d'accés par transport en
commun, conditions spécifiques pour les perscnnes &
mobilité réduite...),

- les decuments indispensables a la censtitution et au
traitement des dossiers,

- les medalités de prise de rendez-vous,

- les engagemenits pris sur la qualité de I'accueil,

- l'organisation générale de la préfecture et des sous-
préfectures (missions et organigrammes).

Ces informations sont disponibles au sein de nos
halls d'accueil, au standard cu via le Serveur vocal
interactif (si la préfecture en posséde un), sur le 39-

239 (si l'interconnexion a été réalisée), sur le site interr|

Une information compléte vous est délivrée a l'accueil

Enquete de satisfaction réalisée.
Statistiques d'affluence a jour.

Référentiel

MACPP

‘actlon. réalisation. |

Al

g

SOUS-ENGAGEMENT 1.2: Ces informations sont
vérifiées trimestriellement sauf cas de force majeure.
Tout changement des conditions d'accueil est porté &
la connaissance du public, 72h avant son entrée en
vigueur {week-ends et jours fériés exclus).

Tableau de suivi en place

Référentiel +
Audit interne

A1

A2

-

SOUS- ENGAGEMENT 2.1 - Nous sommes
disponibles et accueillons les usagers par un mot de
bienvenue, en faisant preuve de ceurtoisie et en
prenant congé par une formule de politesse; quel que
soit le canal.

Mise 4 Jour du "Guide de 'accueil”

MACPP

en 2016

A2

g

SOUS-ENGAGEMENT 2.2 - Nous accueillons de
maniére organisée et formalisée les personnes &
mobilité réduite (PMR) et les personnes en difficulté
(cf. glossaire). Des équipements ou une organisation
appropriée sont mis en place peour receveir les PMR
(rampes d'accés, ascenseurs, déplacement de |'agent
3 un endroit accessible pour 'usager...).

Panneau signalétique & mettre au niveau de la borne
mobile (place de la Préfecture)

MACPP

en 2016

A2

(%)

SOUS-ENGAGEMENT 2.3 - Tout agent en contact
direct avec l'usager est identifié par son prénom etfou
son nom (badge, cavalier, carte de visite,
identification des bureaux, etc.).

L'anonymat ou usage d'un pseudeonyme est accepté
lorsque |a sécurité publique ou la sécurité des
perscnnes le justifient (voir la |oi n® 2000-321 du 12
avril 2000 relative aux droits des citoyens dans leurs
relations avec les administrations).

Lidentification des agents est une obligation du
référentiel. Cependant, si les agents en contact avec
les usagers expriment des réticences, il est possible
de se reporter aux dispositions de la lol n°2000-321
du 12 avril 2000 pour des motifs de sécurité. !l suffira
alors de faire apparaitre sur le suppert d'identification
des agents (badge, cavalier, etc.) la mention «
Préfecture de... » et l'identification du service «
Service de.., », Cette mesure est également valable
pour I'accueil téléphonique dans les services.

Achat badge magnétique (100)
Libéllé des badges

Référentiel

MACPP

Service concerng




SOUS-ENGAGEMENT 2.4 - Nous prenons en compte|
la demande des usagers et délivrons les informations
et explications personnalisées nécessalres aux

Un service civique est mis en place.

A2 i i SIDSIC
usage:s ol le demanqent afln fje. i ‘?Jder i' Guide de simplification du langage sur I'intranet.
renseigner les formulaires administratifs et a
compléter leurs dossiers.
A2
SOUS-ENGAGEMENT : 3.1 - Nous recusillons vos
suggestions et réclamations portant sur le respect du
référentiel et vous informons de fagon lisible sur la
maniére dont nous les prenons en compte Documents sur le site internet
- dans nos locaux, vous disposez des fiches de MACPP
suggestions/réclamations notamment au point
accueil,
A3 - sur le site Internet, vous pouvez nous solliciter via le
formulaire de contact dédié.
Les delais de traitement des suggestions et des
réclamations sont de 15 jours ouvrés.
Nous communiquens, par affichage et sur internet,
les résultats des enquétes de satisfaction ainsi que e i
les actions d'amélicration mises en ceuvre, Cos :Lf:ﬁ:i:;ia dieszaé;:t:iirosrz-‘es
résultats sont disponibles en permanence. Ume "Marianne" réclamations les modalités de | Audit externe MACPP en 2016 mars-16
traitement des fiches (réponse
sous 15 jours)
Pour |a prechaine enquéte de
satisfaction (2016) préveir une
période plus longue pour
. N iser I' "avoil i |
Enquéte de satisfaction 2016 ;‘ia:f:; g‘::ﬁ:ifma:g qaveir | auditinterne MACPP en20i6 |A *’é;gfg’ o
réponses (entre 400 et 600),
Modifier la question du tps
SOUS-ENGAGEMENT : 3.2 - Une fois par an, nous dattente des usagers.
mesurons la satisfaction des usagers quant a
I'accueil et aux procédures ; :
_ - au moyen de 'enquéte do satisfaction, Réaliser des enquétes plus
) - via des enquétes mystéres, : ciblées (titres par exemple) o A réaliser en
Enguétes ciblées en 2016 pour mesurer Pefficacita des Audit interne MACPP en 2016 2016
L'enquéte de satisfaction porte notamment sur actions mises en ceuvre
I'adaptation des horaires d'ouverture.
Affiner la question relative a
I'accessibilité des locaux aux
personnes & mebilité réduite A réaliser en
Ergiete FMR en sollicitant la position de EL MAGER an2bls 2016
l'association des paralysés de
France.
A3
SOUS-ENGAGEMENT 4.1 : Nos agents d'accueil
{que ce soit 'accueil phySizu: ou téléphonique) Attestation de formation (externe interne) dans le 4
regoivent une formation dédiée spécifique pour leur i : . Vérification des attestations WY o
A4 1|prise de poste (formation externe ou formation interne délal de 12 mols aprés Ia prise de poste Assurer le suvi du projet DRF Aré;éﬁ:;ren
par tutorat ou en bindme), incluant I'accusil des tutorat e
) 5 P 2
personnes en difficultd et la posture qui est attendue roeacurede tuoratien Hlace
d'eux.
SOUS-ENGAGEMENT 4.2 : Nos agents regoivent
une fermation continue au moins une fois tous les
quatre ans que ce soit sur I'accueil physique ou i . Vérification attestation de Aréaliser en
Ak téléphonique (formation externe ou formation interne Altestation de formatier formation DRF 2016
par tutorat ou en bindme). Les agents sont formés
aux attitudes relaticnnelles et professionnelles.




A4

(&)

SOUS-ENGAGEMENT 4.3 : Les agents respensables
du site internet sont sensibilisés aux exigences et aux
contraintes du web, Des formations sur

I'administration éditoriale de leurs sites Internet et sur
I'utilisation des réseaux sociaux leur sont dispensées.

Fiche de procédure et attestation de formation

Vérification attestation de
formation

{aled]]

Aréaliser en
2016

A4

A5

Y

SOUS-ENGAGEMENT 5.1 : Un agent est en
permanence présent pendant les heures habituelles
d'ouverture au public pour prendre en charge les
usagers aux guichets ou dans les bureaux recevant
du public.

Vérification de la présence : planning MACPP
Vérification présence agt : on vérifie tous les matins
on allant relever la boite suggestions.

A suivre en 2016

MACPP

AS

el

SOUS-ENGAGEMENT 5.2 : Une signalétique interne
aisément repérable identifie les bureaux recevant du
public.

Tableau de suivi en place (tous les trimestres)

BAIS

A5

(o]

SOUS-ENGAGEMENT 5.3 : §'ll existe un point
d'accueil général, selon les horaires, l'agent d'accueil
traite la demande de I'usager ou l'oriente vers le bon
interlecuteur. |l l'informe du nom du service

compétent et de sa localisation sur le site.

A5

B

Preuve via le guide l'accueil + enquéte de
satisfaction

MACPP

SOUS-ENGAGEMENT 5.4: S'il n'existe pas de point
d'accueil général, une signalétique inteme, aisément
repérable dés I'entrée dans les locaux, indique la
localisation des bureaux ou guichets recevant du
public.

A5

o

SOUS-ENGAGEMENT 5.5 : §'il existe des peints
d'accusil annexes concernés par le périmétre de
labellisation, un affichage vous oriente vers le point
d'accueil général et vous inferme sur les services qui

y sont disponibles.

A.5

A6

SOUS-ENGAGEMENT 6.1 : Confort de I'espace :

- Les espaces d'accueil et dattente sont bien éclairés
et propres (ex. : absence de salissure au sol et de
poussiére sur les meubles), bien rangés (ex. : les
guichets ne sont pas encombrés, les documents sur
les présentoirs sont classés), L'espace d'attente
comporte au minimum des siéges en bon état.

- Nous signalons aux usagers la mise 4 dispesition
d'au moins deux services en bon état de
fonctionnement (2 titre d'exemple : photocopieuse,
borne Intemet, fontaines 4 eau, borne de certificat de
nen-gage).

Planning d'entretien du BAIS.

Interne

BAIS

Amélicration des équipements mis 4 disposition des
usagers dans le hall (photocopieurs)

Amélioration des équipements.
mis 4 disposition des usagers
dans le hall {photocopieurs)

Enquéte de
satisfaction +
Audit externe

BAIS

En 2016

AB

SOUS-ENGAGEMENT 6.2 : Les souhaits de
confidentialité des usagers sont pris en compte dans
l'espace d'accueil {démarcation au sol 4 une distance
suffisante, réglage des hygiaphones, dispesitifs
d'isolation senore quand les locaux le permettent,
notamment).

Fiche de procédure ok
Enquete de satisfaction réalisée,

MACPP

AB

W

SOUS-ENGAGEMENT 6.3 : Nous réservons un
emplacement dédié & I'écriture, 4 proximité du point
d'accueil.

Interne

BAIS

A6

A7

SOUS-ENGAGEMENT 7.1 : Nous vous accueillons
par ordre d'arrivée (au bescin en mettant en place un
systéme de tickets gestionnaires de file d'attente -

GFA).

Améliorer le dispositif de filtrage du pré accueil

Recrutement d'un velontaire
en service civique depuis
septembre 2015 dont 'une des
missions est de fluidifier la file
d'attente & l'ouverture de la
Préf (passage en priorité des
personnes ayant un rendez-
VOUus).

Interne /
Enguéte de
satisfaction /
cLu

MACPP




Transmissicn de ces {
Communiquer sur les jours et heures d'affluence du gﬁ;g?‘::&? a:i:x;;af{;?: et Enquéte de rer
public pour chaque démarche afin de fluiifier satisfaction / MACPP on 2018 2
2 § procéder a un affichage et/ou 2016
l'ensemble du trafic sur la semaine. i | . CLuU
une insertion dans les bulleting
municipaux.
SOUS-ENGAGEMENT 7.2 : Nous prévoyons une
organisation de l'accueil en cas de forte affluence Vérification de I'existence du ibalider
AT 2|tendant a limiter vetre temps d'attente, guelle que soit manuel d'utilisation du Référentiel MACPP 2016 <3
la procédure (sous-engagement optionnel pour 2015 gesticnnaire de file d'attente
et obligatoire a partir de janvier 2016).
SOUS-ENGAGEMENT 7.3 : En cas d'affluence
AT 3|exceptionnelle, nous vous informons des mesures Fiche de procédure ok MACPP
prises pour réduire vos délais d'attente.
A7
Enquete de satisfaction réalisée. MACPP 01-juin A ra;jo}:;rm
SOUS-ENGAGEMENT 8.1 : Pendant les heures
ouvrées, le standard de la préfecture (ou le SART
quand il existe) qui prend en charge votre appel en
Ag moins de 5 sonneries, peut vous donner un premier Les standardistes ont fait part
. niveau de renseignement sur vos démarches ou vous des nombreuses réclamations
orienter vers le bon service. Le SVI (s'l en existe un) qu'ils recoivent de la part des
continue de vous renseigner en dehors des haures ressortissants étrangers, |l est
ouvrées. ; nécessaire d'analyser cette . SIDSIC-Standard-Sli-
t 5
Appels téléphoniques pour le SiI problématique. Batonnage & Audit externe MACPP en 2016 En cours
mettre en place par les agents
du stansard du 4 janvier au 1
février 2016.
Groupe de travail mis en place
SOUS-ENGAGEMENT 8.2 : En s'appuyant
A8 2|nctamment sur les données de service-public.fr, les |Création de lien vers service public SIDSIC
réponses sont fiables et complétes.
SOUS-ENGAGEMENT 8.3 : Votre demande si elle
concerne une informaticn générale peut étre Suppression de
utilement réorientée sur le site internet de la linterconnexion entre la Wosalisazen
A8 3 |préfecture & la rubrique « vos droits et démarches » . préfecture et le 39-39 & MACPP/SIDSIC 2
ou vers le 39-29 si l'interconnexion a été réalisée Fiche de pracédure pour les agents du standard ok compter du 1er mai 2016 - 2016
{sous-engagement opticnnel pour 2015 et obligatoire Revoir la fiche de procédure
2 partir de janvier 2016).
SOUS-ENGAGEMENT 8.4 : En cas d'encombrement
AS du standard et en attente d'une prise en c;harge par |Bande sonore depuis le 13 novembre, Mise a jour éventuelle de la siosic on 2016 Aréaliser en
i un standardiste, une bande soncre vous informe des bande sonore 2016
difficultés ponctuelles rencontrées.
A8
SOUS-ENGAGEMENT 9.1 Les préfectures peuvent
avoir recours a un Serveur Vocal Interactif. Le SVI,
s'il 2 été mis en place, vous offre la possibilité d'étre
AS 1/en relation avec une personne physique aux heures |Vérification de la mise en place ou non
ouvrées. |l fonctionne en complément du standard
téléphonique de la préfecture ou du SART, qui assure|
I'accueil téléphonique général.
SOUS-ENGAGEMENT 9.2 : Il vous renseigne sans
A9 transfert sur les horaires et les modalités d'accés en
: préfecture et éventuellement sur les pidces & fournir
pour initier une démarche.




A9

(]

SOUS-ENGAGEMENT 9.3 : |l vous incite également
4 consulter le site internet de la préfecture avant tout
déplacement en préfecture et a consulter la rubrique
« vos droits et démarches » pour vous aider dans la
constitution de votre dossier (télécharger et
renseigner les formulaires). Il peut également vous
orienter vers le 39-39 si I'interconnexion a été
réalisée.

A9

S

SOUS-ENGAGEMENT 9.4 : Votre recherche est
simplifiée sur le SVI qui comprend un nombre limité
de niveaux d'arborescence et de choix d'information.
L'ensemble des informations est actualisé
régulidrement. L'arborescence du SVI est configurée
en fonction des questions les plus fréquemment

posées par les usagers.

A9

A.10

SOUS-ENGAGEMENT 10.1 - Nous vous
garantissons un accés aisé, uniformisé et fiable &
l'information générale.

Examen du taux de connexions au site internet

Transmission du taux de
connexion au site internet au
référent qualité

A.10

]

SOUS-ENGAGEMENT 10.2 - Nous nous engageons
4 mettre a votre disposition des informations.
actualisées.

Tableau de suivi en place
Fiche de procédure ok

révision semestrielle des
contenus du site

Référentiel

MACPP

en 2016

A10

w

SOUS-ENGAGEMENT 10.3 - Nous mettons a votre
disposition une foire aux questions (FAQ) répertoriant
ves questions les plus fréquemment posées.

FAQ mise en place pour immatriculations, droits de
conduire, CNI, passeports

Actualisation trimestrielle des
FAQ

MACPP/SIDSIC/CNI
Passeports/BCR/SII

en 2016

A0

p.

SOUS-ENGAGEMENT 10.4 - En cas de fermeture
axceptionnelle ou de changement ponctuel des
cenditions d'accuell et d'accés (changement
d'heraires, notamment) nous mettens une alerte sur
la page d'accueil du site internet permettant de vous
informer dés que pessible.

Fiche de procédure ok

A10

o

SOUS-ENGAGEMENT 10.5 - En cas d'événement
important, nous vous assurons une information
factuelle via notre site internet en meins d'une heure

Fiche de procédure

A.10

A1

=

SOQUS-ENGAGEMENT 11.1 - Le site service-public.fr
ast le site de référence pour toutes les démarches
administratives. Les fiches relatives a une démarche
administrative qui sont présentées sur le site internet
sont issues du site service-public.fr via un co-
marguage des données.

Tableau de suivi en place.

Référentiel

MACPP

A1

SOUS-ENGAGEMENT 11.2 - Nous complétons ces
informaticns fiables par les informations locales qui
vous permettent de savoir ol et comment réaliser
cette démarche.

Fiche de procédure.

A1l

A2

=y

SQUS-ENGAGEMENT 12.1 - Nous vous offrons |a
possibilité de télécharger et d'cbtenir en ligne tous
les imprimés, Cerfa et la liste des pidces justificatives
pour toutes vos démarches administratives, y compris
celles relatives 4 la délivrance des titres, via le lien
service-public.fr.

Liens vers les cerfa ok

A2

N

SOUS-ENGAGEMENT 12.2 - Concernant au moins
une démarche administrative, nous vous offrons la
possibilité de compléter, quand cela est possible,
votre dossier en ligne en mettant en place une
adresse fonctionnelle spécifique (ex. : changement
d'adresse, SIV) qui vous permet de nous envoyer vos
piéces justificatives de maniére numérisée, & accuser
réception de votre demande et & vous informer par
courriel du délai prévisicnnel de traitement de votre
demande (sous-engagement opticnnel pour 2015 et
cbligateire a partir de janvier 2016).




A12

SOUS-ENGAGEMENT 12.3 - Nous mettons & votre
disposition un module de prise de rendez-vous en
ligne pour au moins une démarche administrative afin
de nous adapter & vos contraintes ot limiter vetre
temps d'attente.

Nous vous adressens un accusé réception destiné
vous informer de la prise en compte de votre
demande de rendez-vous.

Oui séjour

Oui séjour

A.12

A13

Y

SOUS-ENGAGEMENT 13.1 - Nos réponses sont
fiables et complétes. Les courriers et courriels type
sont rédigés dans un langage adapté a la
compréhension du destinataire et privilégient une
mise en page facilitant sa lisibilité. La clarté de la
réponse apportée sur le fond 4 vos demandes a pour
objectif d'éviter les réitérations inutiles,

A13

SOUS-ENGAGEMENT 13.2 - Tous les courriers issus|
du service comportent au minimum les mentions
suivantes :

- « affaire suivie par : » prénom, nom de I'agent
chargé du dossier,

- date et lieu d'émission,

- objet du courrier {indiqué en en-téte ou dans le
premier paragraphe),

- prénom, nem et qualité du signataire,

- coordonnées du service (adresses postale et
électrenique, numére de téléphone) ; les jours et
heures d'accueil du public.

L'anonymat cu usage d'un pseudonyme est accepté
lorsque la sécurité publique ou la sécurité des
personnes le justifient (voir la loi n* 2000-321 du 12
avril 2000 relative aux droits des citoyens dans leurs
relations avec les administrations).

Charte graphique sur I'intranet

Mise & jour la charte graphique

MACPP

en 2016

Courriers

Il convient de mentionner les
jours et heures d'accueil sur
les courriers (4 étudier si on le
fait par service, bureau....).

Audit externe

MACPP/Services

en 2016

A.13

A4

-

SOUS-ENGAGEMENT 14.1 - Concernant les
courriers :

Nous nous engagecns a répendre a vos courriers de
demande d'informations par courrier ou par courriel
dans un délai maximum de 15 jours ouvrés :

- soit par une réponse sur le fond,

- soit, si ce délai ne peut btre tenu, par une réponse
d'attente indiquant les délais prévisionnels de
traitement ou une cffre de prise de contact avec le
service.

Si la demande est incompléte, le service demande &
l'usager les renseignements complémentaires. Dés
réception des informations manguantes, un nouveau
délai de 15 jours ouvrés s'applique.

Qk via la GED

GED Courrier

SOUS-ENGAGEMENT 14.2

Fiche de procédure ok

mars




A4

- Concernant les courriels :

Nous nous engagecns 4 répondre 3 vos courriels de
demande d'informations par courriel cu par courrier
dans un délai maximum de 5 jours cuvrés, a toutes
les demandes regues a |'adresse électronique
communiquée au public (formulaire de contact), des
lors que la demande est compléte :

- soit par une réponse sur le fond,

- soit, si ce délai ne peut étre tenu, par une répense
d'attente indiquant les délais prévisionnels de
traitement ou une offre de prise de contact avec le
service.

Réponses aux courriels

Améliorer la réponse pour les
ceurriels (se coordonner pour
la réponse entre le BCR et la
plateforme CNI-Passeport) afin
de ne pas avoir deux réponses
sur le méme théme.

Attention & ne pas
communiquer les adresses
mails des agents en cas de
transferts intemes puis de
réponse a l'usager.

Audit externe

Services

en 2016

A réaliser en
2016

Beites fenctionnelles

Actualiser le document sur
intranet onglet "Marianne”
relatif aux boites
fonctionnelles. Recenser les
beites du périmétre Q2,0 et
supprimer le reste + modifier la
fiche de procédure.

Interne

MACPP/Services

en 2016

Aréaliser en
2016

A4

w

SOUS-ENGAGEMENT 14.3 - Une réponse doit
pouvoir étre apportée aux demandes par
courrier/courriel des usagers relatives a ['état
d'avancement et au traitement de leurs dossiers dans
le respect de la réglementation en vigueur (sous-
engagement opticnnel pour 2015 et 2016 et
obligatoire 4 partir de janvier 2017).

A4

SOUS-ENGAGEMENT 14.4 - Un accusé de réception
électronique est adressé a I'usager de maniére
systématique 3 la sulte de toute sollicitation par voie
électronique - télé procédure ou courriel (sous-
engagement cptionnel pour 2015 et obligatoire a
partir de janvier 2016).

L'adresse électronique a laquelle 'usager peut
s'adresser est indiquée sur les documents
communiqués par le service.

- Cas particuliers :

En cas de renvoi vers un autre service, I'usager en
est informé dans un délai maximum de 5 jours ouvreés,
par un courriel indiguant le nom et les coordonnées
du service vers lequel le message a été orienté.

En cas de questicn complexe, le message de 'usager|
peut donner lieu & une réponse par courrier ; un
courriel I'informe alors, dans un délai maximum de 5
jours ouvrés de I'envol de la réponse par voie peostale
et du délai d'envoi.

En cas de demande pour lesquelles la loi n'auterise
pas une saisine par courriel, I'usager en est infermé
et est invité & renouveler sa demande par courrier.

A.l14

A5

-

SOUS-ENGAGEMENT 15.1 : Nous contrélons le
respect des délais de nos courriers et courriels de
demandes d'informations grace & des contréles
aléatoires par échantillenage dans le cadre dune
stratégie locale.

A15

N

Tableau de suivi en place.
GED

Suivi de I'échantillonage
(rattrapage du retard
décembre 2015)

Référentiel

MACPP

en 2016

A réaliser en
2016

SOUS-ENGAGEMENT 15.2 - Pour assurer la
tracabilite de ves courriers/courriels de demande
d'informations, tous les courriers et courriels
concernés regus et émis sont suivis, de préférence
dans le cadre d'un outil de gestien électronique du
courrier, L'utilisation de MAARCH pourra étre a cette
occasion privilégiée.

Ok via GED Courrier

GED Courrier

Référentiel

MACPP

A.15




A.16

SOUS-ENGAGEMENT 16.1 - Nous assurons une
publication réguliére sur au moins un réseau social
par un fonctionnement adapté, continu et réactif.

Fiche de procédure

CAB/DCII

06-nov

A6

SOUS-ENGAGEMENT 16.2 - Pour étre en interaction
avec vous et cibler vos attentes, nous organisons une
veille des comptes et des pages dont le contenu est
jugé prioritaire.

Fiche de procédure

CAB/DCII

08-nov

A6

SOUS-ENGAGEMENT 16.3 - En cas d'événement
majeur, nous assurens I'information factuelle du
grand public via notre site internet en moins d'une
heure. L'information destinée au grand public
(communiqués de presse, publications) est
systématiquement relayée par les réseaux sociaux.

Fiche de procédure

CAB/DCII

06-nov

A.16

A7

SOUS-ENGAGEMENT 17.1 - Nous nous identifions
comme comptes institutionnels de I'Etat pour éviter
les usurpations d'identité et vous garantir I'accés & un
compte sécurisd.

A7

N

CAB/DCII

06-nov

SOUS-ENGAGEMENT 17.2 - Nous vous
garantissons la fiabilité et la réputation des contacts
abonnés ou amis en sécurisant I'accads au compte et
4 son contenu, nous modérons Nos pages
conformément & la charte en vigueur.

Nous nous réservens le droit de ne pas approuver ou
de supprimer sans préavis toute publication qui ne
respecterait pas les régles de modération établies
dans la charte.

Nous nous réservons le droit de procéder au blocage
temperaire ou permanent ¢'un utilisateur qui
refuserait de fagon répétée de respecter la charte de
modération,

Fiche de procédure.

CAB/DCIIl

06-nov

A7

SOUS-ENGAGEMENT 17.3 - Nous évaluons notre
stratégie éditoriale au moins une feis par an afin de
répondre au mieux & vos attentes et intégrons les
réseaux sociaux dans notre stratégie de
communication.

Fiche de procédure.

CAB/DCII

08-nov

A.17

nov

nov

noy

nov

nov




0.2

-

PLAN D'ACTIONS ( 2016) - MODULE 4 : relation avec les collectivités territoriales

gagement 32.1 : Lorsqu'une
irrégularité est constatée & l'occasion d'un
contréle de légalité, notre lettre d'observations
rappelle systématiquement la loi, le décret et/ou
la décision de jurisprudence concernés et
propose :

- le retrait de l'acte,

- ou la modification de l'acte,

- ou une simple observation pour l'avenir.

Fiche de procédure

O_riglné’ |

Référentiel

Attr

DCTAJ

Ihuﬂ'on, Echéance

RéallsationiDate’de

D.32

N

Sous 32.2; Préalablement 4 la
transmission d'une lettre d'cbservation
demandant la medification ou le retrait d'un
acte, nous en informons systématiquement I'élu

ou son principal collaborateur.

Courriel préalable aux élus dans
les tableaux de suivi (3 tableaux
un par bureau)

Audit interne

DCTAJ

D.32

w

Sous-engagement 32.3 : Chagque année nous
portons & la connaissance des cellectivités
territoriales les recommandations synthétisant
les observations de I'année Geoulée, et leur
rappelons [a liste des actes transmissibles,

Tableau de synthése 4 alimenter.

La synthése des observations n'a pas été
réalisée en 2015. Un outil de recensement
est en place. La synthése devra étre diffusée
en 2016.

Référentiel +
Audit interne

DCTAJ

début 2016

janv-16

D.32

D32

Engagement 33 :

Cet engagement concerne les 4 cas de controle|
formel budgétaire :

- date d'adoption du budget,

- équilibre réel du budget,

- arrété des comptes et déficit du compte
administratif,

- inscription et mandatement d'office des
dépensas obligateires.

Lersqu'une irrégularité est constatée, nous
informons systématiquement |'élu avant
transmission de |a lettre l'informant de |a
saisine da la CRC.

Tableau de suivi.

Référentiel

DCTAJ

03-nov

D.33

D.34

Engagement 34 : La répcnse apportée sous 15
jours cuvrés peut étre de deux ordres :

- une réponse sur le fond,

ou

- une réponse indiguant le délai prévisionnel
d'attente pour |'obtention d'une réponse sur le
fond

Tableau de sulvi (un par bureau).

Référentiel +
Audit interne

DCTAJ

27-nov

27-nov

D.34

D.as

=

Sous-engagement 35.1 : Nous désignens les
personnes habilitées & valider les réponses.

Existence d'une boite
fonctionnelle.
Fiche de procédure

Référentiel

DCTAJ

02-nov

nov

D.35

N

Sous-engagement 35.2 : Nous créons 4 cet
effet une beite fonctionnelle spécifique.

Référentiel

DCTAJ

Application
immédiate

\del'actionréalisation. |




Sous-engagement 35.3 :

La réponse apportée sous 5 jours ouvrés peut
étre de deux ordres ;

- une réponse sur le fond

Référentiel +

D.35 3 F Tableau de suivi (un par bureau). Audit interne DCTAJ 27-nov 27-nov
- une réponse indiquant le délai prévisionnel
d'attente pour 'obtention d'une réponse sur le
fond.
D.35
Sous-cngagement 36.1 : Dans un délai de 4
jours ouvrés & réception de la demande, une Référentiol +
D.36 1|date de rendez-vous est proposée 4 I'élu ou au | Tableau de suivi {un par bureau). e DCTAJ 03-nov 27-nov
o 4 < " Audit interne
cadre territorial dans les 10 jours ouvrés qui
suivent (sauf souhalt contraire du demandeur),
Examen des résultats d'enguéte octobre-
de satisfaction et du taux dcja Référentiel DCTAJ novembre e r“‘lm n
satisfaction. 2016 2016
Demande d'un membre du CLU : envoyer les
Sous-engagement 36.2 : L'élu ou le cadre questionnaires de satisfaction 4 l'attention
D.36 2 territorial est regu par un membre du corps des ¢élus de I'opposition qui saisissent
préfectoral ou le cadre qu'il désigne. également reguliérement les services de la A réaliser
Enquéte de satisfaction préfacture en matiére de contréle de légalité. CLU DCTAJ en 2016 [ peut étre on
2016

Cette proposition sera soumise au COPIL
qualité ainsi qu'a la DCTAJ.

D.36






