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INTRODUCTION :

Rappel sur la - Le comité Local des Usagers (CLU) est une instance d’échanges entre
composition et  I'administration et les usagers représentes par diverses associations pour améliorer
I'objet du CLU la qualité du service rendu.

> |l se réunit sous l'autorité d’'un membre du corps préfectoral, une fois par an.

En raison de la crise sanitaire, le CLU 2020 n’a pas pu avoir lieu.

Rappel sur les Selon I'ordre du jour, ont été présentés :
sujets abordés

lors du dernier - Les changements des modalités d’accuell liés a la mise en ceuvre du
CLU tenu le PPNG (Plan Préfectures Nouvelle Geéneération):
27/06/2019 > fermeture des services permis de conduire et cartes grises en 2017

> déploiement des téléprocédures et des espaces numérigues

- L'engagement de la Préfecture dans un nouveau processus de labellisation
relatif a une démarche d’amélioration continue de sa qualité de service : Qual-
e-pref.
> Récompensée depuis, en décembre 2019, par I'obtention du label
Qual-e-pref.
La préfecture de I'Orne faisant partie des 17 préfectures labellisées en
2019 et des 2 préfectures labellisées de Normandie (I'autre étant la
Manche).



Module 8
POLICES EXERCEES par la
PREFECTURE DE POLICE

DE PARIS

Module 2 - Obligatoire pour les
préfectures et les sous-préfectures
dotéesd’'un CERT
DELIVRANCE DE TITRES (HORS
ETRANGERS)

Module 7
COMMUNICATION
d’URGENCE EN CAS

D’EVENEMENT MAJEUR

Module 1
obligatoire
RELATION
GENERALE AVEC
LES USAGERS

Module 3
DELIVRANCE DE TITRES
ETRANGERS

Module 6
COORDINATION DES
POLITIQUES PUBLIQUES

Module 4
RELATIONS AVECLES
BQLLECTIVITES TERRITORIALES

Module 5
POLICES ADMINISTRATIVES
LIEES A LA SECURITE

Le label obtenu porte sur 3
modules, choisis parmi 6
pProposes.

Concretement, la labellisation
se traduit par le respect de 24
engagements édictés par un
reférentiel ministériel, portant
notamment sur :

- Les conditions de
fonctionnement et
I'organisation de nos services,

- La qualité d’accueil : la
formation des agents d’accueil,
le confort et la propreté des
espaces d’accueil, les services
proposes.

- L’écoute des usagers et la mesure de leur satisfaction pour progresser.

- L'accompagnement a la réalisation des démarches, I'orientation des usagers.

- Faciliter I'acces a I'information : affichage, site internet, réseaux sociaux.

- Une délivrance sécurisée (lutte contre la fraude) des titres dans un délai

raisonnable.



L’EVOLUTION

DES MODALITES D'’ACCUEIL




La Préfecture : * La Cité administrative :

trois points - le point numérique qui propose un accompagnement dans la réalisation des

d’accueil du démarches en ligne.

public - la mission des droits a circuler : commissions médicales des permis de
conduire

 Le bureau de l'intégration et de I'immigration (54 rue Saint Blaise a
Alencon): titres a destination des usagers étrangers.

* L'accueil général de la préfecture (39 rue Saint Blaise a Alencon) :
- le bureau des finances des collectivités,
- le bureau du contréle de Iégalité et de I'intercommunalité,
- le bureau des élections et de la réglementation,
- le bureau de la sécurité intérieure,
- le bureau de la représentation de I'Etat et de la communication,
- le service interministériel de défense et de protection civile,
- le service de coordination interministérielle.



I’EVOLUTION DES MODALITES
D’ACCUEIL:

La qualité de
service face a
la crise
sanitaire

v

Le confinement du 18 mars au 11 mai:
Fermeture des services d’accueil du public et déploiement du télétravail.

Certaines missions définies comme prioritaires ont continué d’étre assurées par
les services: la sécurité intérieure, la communication interministérielle, la
délivrance des titres.

Adaptation des modalités d’accueil en sortie de confinement :

> Maintenir une qualité de service et assurer la sécurité des usagers
et des agents en adaptant notre organisation et nos procedures.

Respect des gestes barrieres : distanciation, port du masque obligatoire, lavage
des mains.

Mise en place de plexiglas, gestion des flux (sens de circulation, limitation du
nombre d'usagers accueillis), mise a disposition de gel hydroalcoolique, aération
des espaces d’accueil, désinfection des surfaces.

Mise en place d’un accueil uniguement sur RDV au Bl
Au PAN, I'usage du poste informatique par le médiateur numeérique est privilégié.

Utilisation du bureau d’accueil situé a I'accueil géneéral pour limiter le déplacement
des usagers dans I'enceinte de la préfecture (notamment pour les dossiers armes
et associations).

Déplacement du local des commissions médicales des permis de conduire a
I'entrée de la cité administrative et gestion du flux d’'usagers.



Poursuite du - Carte interactive sur le site internet de la préfecture
déploiement des

espaces - Liste des espaces numériques : affichage aux points d’accueil de la

numeriques : préfecture et transmission aux espaces numeriques pour information.

> Nouveaux espaces numeériques a Domfront en Poiraie et Argentan
depuis janvier 2021.
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I’EVOLUTION DES MODALITES
D’ACCUEIL:

Poursuite de la
dématérialisation
des procédures
et du
déploiement des
espaces
numeriques :

Téléprocédures : nouveautes

Saisine des services de |'Etat par voie électronique (SVE)
https://invite.contacts-demarches.interieur.gouv.fr/Etrangers
> pour les renouvellements de récépissé ;
> pour les documents de circulation pour étrangers mineurs ;
> pour les duplicatas de titres de séjour ;
> pour les changements d’adresse.

L’ Administration Numérique pour les Etrangers en France (ANEF)
https://administration-etrangers-en-france.interieur.gouv.fr/particuliers/#/
> pour une demande de titres de s€jour au bénéfice des étudiants

Justif’Adresse (en cours de déploiement)
~ pour justifier du domicile de tous les particuliers disposant d’'un abonnement en cours, a
leur nom de naissance et leur premier préenom, aupres des fournisseurs de service
partenaires du dispositif: EDF, ENGIE et Total Direct Energie.

Les médailles : démarches simplifiées

> Pour les demandes de médaille d’honneur du travalil
https://www.demarches-simplifiees.fr/lcommencer/mhtravail

> Pour les demandes de médaille d’honneur agricole
https://www.demarches-simplifiees.fr/lcommencer/mhagricole

Pour les collectivités : EIREL
https://eirell.interieur.gouv.fr/auth/login
> Permet aux communes de saisir les résultats des scrutins électoraux par bureau de
vote dans une application informatique.
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LES EXIGENCES QUALITE

ET LA MESURE DE LA
SATISFACTION DES USAGERS




LES EXIGENCES QUALITE ET LA MESURE
DE LA SATISFACTION DES USAGERS :

Résultats des
indicateurs
qualité

Suivi des courriers et courriels de demande d’information géneérale :
Une demande d’information générale est une demande qui ne nécessite

pas de recherche particuliere.

> Objectif : répondre dans les 5 jours ouvrés - pour les courriels
répondre dans les 10 jours ouvrés — pour les courriers

Taux de réponses aux courriels de demande

dinformations dans le délai de 5 jours| 78% 92%

OUVTes

Délai moyen de réponse aux demandes

dinformations par courriel

297 1,46

A

]

]

A

Cible 2020

91%

100%

90%

59%

100%

100%

92%

>75%

217

2,05

3,81

5,24

230

0,36

1,08

<5jours

> Suivi sous forme d’échantillonage : 1 semaine par mois.

Pour 2020, I'échantillon suivi est de 295 courriels dont 26 ont été traités

hors délai.

> Absence de courriers de demande d’informations générales. Les usagers
n’utilisent pas ce canal pour formuler leur demande.
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L’'accueil téléephonique :

Taux dappels perdus au
niveau du standard

0,15%

0,60%

0.26%

0,15%

0.19%

0.26%

0,1%%

0,13%

0,26%

0,.38%

0.21%

Taux dappels aboutis global
{prefecture)

83,36 %

00,86 %

90,28 %

94.08%

96,09%

B4, 38%

51.52%

B83.85%

83.48%

94 30%

95,69%

Taux de mise & jour du serveur
vocal interactif local dans le
délai de 3 jours ouvrés

Nombre d'appels recus au standard de la préfecture
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Le taux d’appels perdus au niveau du standard a diminué passant de
0,33 % en 2019 a 0,27 %.
Le taux d’appels aboutis (services) a également diminué : 93,84 % contre
96,35 % en 2019.
En 2020, les services de la préfecture ont réceptionné 58 028 appels

(contre 39 070 en 2019).

2020
2019

98
96

o 0O O N
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Internet et réseaux sociaux :

19.92 %

10,12 %

11,07 %

10,60 %

10,70 %

1312% | 2195 %

100%
NE]

100%
{1

100% 100%
{7 demandes) | (B demandes)

>75%
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Le taux de connexions au site internet est largement supérieur a la cible
nationale et a progresse de 2,24 % depuis 2019.
7 594 507 connexions sur Facebook et Twitter ont été comptabilisées en
2020 soit 93 % de plus qu’en 20109.

Taux de connexions au site internet
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J J
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Nombre de connexions par mois sur les réseaux sociaux
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Le point numérique :

Nombre dusagers regus au
point numérique sur la période

2m

189

Mombre moyen dusagers
rawsmpniﬁmnﬁﬂqjﬂpar
jour

10

Taux de safisfaction sur le
critére « point numérique »
Relatif & Faccueil |
laccompagnemeant proposé

95,80%

100%

M 3 3 A s o N o anmual | Cible 2020
122
oA [ehisTri | fl'*ﬂ.h‘ﬂ"l.l‘ﬂ
ment i 322 265 185 258 317 264 P b 2 483 J
18103)
15 15 13 8 12 14 13 10 11,62 i
100% 100% 100% 100% 97, 30% 100% 100%

Nombre d'usagers recus au point numeérigue

600
500
400
300
200
100

0

J FMAMJJ AS OND

m— 2020
m— 2019

Sur 'année 2020, 2463 usagers (contre 3659 en
2019) ont été recus au point numérique et
accompagnés dans leur démarche, soit une
fréequentation moyenne de 12 usagers par jour

(contre 15 en 2019).

numeriques du département.

Cette diminution peut
s’expliquer par la crise sanitaire actuelle ou le
report des usagers vers d'autres espaces
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Délivrance de titres (CERT) :

Délai moyen mensuel de mise
a disposition des demandes de
CNI

41 30

<14 jours

Délai moyen mensuel de mise
a disposition des demandes de
passeports

ar 24

21 48

Taux de dossiers de fraude
documentaire CHI et

passeports détectés par le
CERT

0.318% 0,07%

1.468% 1.43%

2,39%, 0,56% 0,33% 0,37%: 0.92%

1,30

0,22 =0,50 *f*
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Délai moyen mensuel de mise a disposition des CNI et Passeports

= CNI
=== Passeports
Cible 2020

Le 1* confinement a eu un impact conséquent sur ces
indicateurs puisque la mission reconnue prioritaire par le
ministére, I'instruction des demandes s’est poursuivie tandis qu’il
N’y avait plus d’arrivée de nouvelles demandes. Le CERT a ainsi
pu épurer son stock de dossiers (21000 demandes en attente de
traitement au mois de février 2020, descendu a 2500 en juin).

Les délais de mise a disposition (délai de traitement + délai de
fabrication + délai d’'acheminement) se sont nettement améliorés :
ils étaient proches des 40 jours en janvier et sont devenus
inférieurs a 10 jours sur le second semestre.

Durant le confinement, les centres de fabrication ont continué de produire les titres mais
par mesure de sécurité, les titres n'ont pas été expédiés immédiatement vers les mairies.
Les expéditions ont repris progressivement apres le confinement et ce, jusqu’a la fin juin.
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Délivrance de titres destinés aux étrangers :

1 F L] A M 3 1 A 5 ]
142 108 B5 108 163 143 109 122 45 38
114 a2 az 127 114 a9 71 53 56 Z8

! i ! ! / 16,67%e 5,68% I ! 18%

< 30 jours

=050 "

Le 1* confinement du mois de mars a également eu un effet positif sur les délais de
traitement des demandes de titres de séjour, premiéres demandes et renouvellement.

Toutefois, le traitement d’anciens dossiers a biaisé les résultats qui ne seront visibles qu’au
cours du second semestre.
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LES EXIGENCES QUALITE ET LA MESURE
DE LA SATISFACTION DES USAGERS :

Les enquétes Enquéte quotidienne au point numeérique :
satisfaction
2020 Une enquéte de satisfaction spécifiqgue au point numérique est réalisée

guotidiennement aupres des usagers venant realiser leur démarche.
Le questionnaire est disponible en format dématérialisé sur les postes
informatiques mis a disposition.

734 personnes ont pu étre sondees en 2020.

Synthese des résultats :

) - 86,87 % d’entre \
| = ~ eux se déplacent pour
83,75 % s’adressent ne re3|d’ent pas - une demandepliée aug cartes
© auPANcarisnontpas  danslome L (54.56%) ouau
‘réussi a réaliser leur démarche - "~ permis de conduire
~_surle site de TANTS. o (32,31%).
- 99,05 % des personnes -
© regues au PAN en 2020 sont
. satisfaites voir tres satisfaites de |

- l'accompagnement regu.

177 % des
| usagers sondés
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Lieu de résidence des usagers
85,70 %

H CUA

gg: 1 Département hors CUA
a0 W Hors département
Tranche d'age des usagers sondés gg:
10
W 15-30 ans 0
B 31-45 ans
1 46-60 ans : .
B 61-75 ans Saviez-vous avant de venir
gue votre démarche
W plus de 75 ans se faisait uniquement sur internet?
M Oui
 Non
Satisfaction générale 0,95 %
sur I'accompagnement regu
B Trés satisfaisant
81,20 %

Satisfaisant
M Peu satisfaisant
B Pas du tout satisfaisant

Permis de conduire
W CNI/ passeports
Autre
M Cartes grises
B Echange permis
étranger
Titre séjour

Objet de la demande

3,6&8/3 %

32,31 %

/
050 3%,

54,56 %

Raison de la venue au point numérique

10 0

B Je n'ai pas le matériel in-
formatique nécessaire

B Je n'ai pas réussi a réaliser
ma démarche

C'est plus rassurant de venir
en préfecture



LES EXIGENCES QUALITE ET LA MESURE
DE LA SATISFACTION DES USAGERS :

Enquéte au Bureau de I'Intégration et de I'lmmigration :

Enquéte déployée du 15 juillet au 13 aott 2020.

Contexte post-crise sanitaire : accueil effectué uniqguement sur RDV dans le
respect des gestes barrieres

Objectifs :

> Mieux connaitre les usagers recus afin d’adapter au mieux les conditions
d’accueil.

> Appréhender la qualité de service rendu en mesurant la satisfaction des
usagers.

Panel : 109 personnes sondées.

Modalités de recuell :

> Un questionnaire en format numérique, sur tablette, nécessitant la présence
physique d’'un agent (service civique) allant a la rencontre des usagers.

> Des questionnaires en format papier (version anglaise et version francaise) mis
a disposition des usagers dans le hall d’accueil du service.

Composition du questionnaire : 34 questions portant sur 4 grands themes :
1. L’accés a I'information,
2. L'accueil téléphonique,
3. L’accueil physique,
4. Le site internet et la prise de rendez-vous en ligne.
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Enquéte au Bureau de I'Intégration et de I'lmmigration : synthese des
résultats

79 % des usagers
ont jugé le délai d’attente
pour obtenir un rdv
satisfaisant

78 % estiment que
les informations présentes
sur le site internet
sont claires

45 % des sondes
sont venus plusieurs fois
dans le service pour realiser
une démarche

95,4 % des usagers
sondeés sont satisfaits (67,9%),
voir tres satisfaits (27,5%)
de I'accueil au BlI

74 % des usagers
sont satisfaits du délai
de traitement des demandes

68 % des usagers
ayant contacteé la préfecture
par téeléphone sont satisfaits
de I'accueil téléphonique

Aucune attente insatisfaite n'a été mentionnée (question libre).
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LES EXIGENCES QUALITE ET LA MESURE
DE LA SATISFACTION DES USAGERS :

Enquéte au Bureau de I'Intégration et de I'lmmigration :

L’enquéte a révelé un taux de satisfaction éleve.

Sources d’'insatisfaction relevées
(en deca de 80% de satisfaction)

Le délai proposé pour obtenir un rendez-vous en ligne - 79 %.

Le temps d’attente avant d’étre pris en charge dans le service -
80 %.

L'accueil téléphonique (SVI et standard de la préfecture) - 68 %.

La clarté des informations présentes sur le site internet — 78%.

Les délais d’instruction des demandes -74%.

Le nombre de déplacements en préfecture pour réaliser une
démarche.

Leviers d’amélioration

De nouveaux créneaux de rendez-vous ont été ouverts pour
diminuer les délais, en paralléle, deux modules RDV distincts
ont été créés pour gérer les flux : 1 module de dépdt de
dossier proposant des créneaux de 20 minutes et un module
« guichet express» dévolu aux opérations simples
proposant des créneaux de 10 minutes.

Renouvellement des formations accueil des agents du
standard et mise en place de boites vocales en plus du SVI
pour apporter davantage d’informations aux usagers.

Mise en place du co-marquage avec le site service-public.fr

Un plan d’anticipation et d’amélioration doit étre rédigé par le
service bien que les résultats en terme de délais de
traitement atteignent désormais les cibles nationales.

Développement des téléprocédures (ANEF) au niveau
national
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LES EXIGENCES QUALITE ET LA MESURE
DE LA SATISFACTION DES USAGERS :

Les remarques
et suggestions
des usagers
sur la qualité
d’accueil

Modalités de recueil :
> Les urnes et fiches disposées aux points d’accueil.
- Les remontées des agents.
> La rubrique contact du site internet de la préfecture.
~ La boite mail du référent qualité : pref-qualite@orne.gouv.fr.

Le référent qualité centralise les remarques/suggestions et prend I'attache du service
concerné pour apporter une reponse personnalisée (lorsque cela est possible car la
majorité est transmise de facon anonyme).

Leur analyse permet de mettre en place des actions d’amélioration..

> délais de traitement imposes :

10 jours pour apporter une réponse a un courrier ou une fiche déposée dans une
urne.

5 jours pour répondre a un courriel.

Au titre de I'année 2020, 19 reclamations/suggestions ont éte traitées (2
recues par courriels et 17 fiches).

> 3 d’entre elles ont recu une réponse en dehors du délai imposé.
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LES EXIGENCES QUALITE ET LA MESURE
DE LA SATISFACTION DES USAGERS :

Service concerné

Point numérique

Bureau de
l'intégration et de
limmigration

CERT CNI -
passeport

Standard

- 4 fiches de satisfaction de 'accueil recu

- 2 fiches faisaient part du dysfonctionnement du site de 'ANTS

> Ci-apres le détail des 13 autres :

Réclamation/suggestion

Le manque de personnel (1 médiateur numérique présent)
Le temps de présence du meédiateur numérique

Mettre un ordinateur a hauteur
(accueil assis limité du fait du COVID)

Déplacement domicile — Alencon pour venir au PAN

L'absence d’accueil téléphonique spécifique au Bll.

L'absence d’'un poste informatique a disposition dans le hall du BlI
pour prendre RDV en ligne.

Un traitement différencié des demandes

Un manque de courtoisie de I'agent d’accuell

Piste de progres / leviers
Le temps de présence du service civique au point
numérique est conditionnée par son contrat. En cas
d’absence, les usagers sont orientés vers les espaces
numériques de courteille et de perseigne.

Le service doit commander une table haute tout en
conservant un poste a hauteur PMR.

Diffusion de la liste de I'ensemble des espaces
numériques du département.
Mise en place de boites vocales au niveau du standard

pour informer au mieux les usagers.

Poste retiré du hall d’accueil (situation sanitaire), le
service civique prend les RDV pour les usagers.

La mise en place de fiches procédures.

La formation des agents d’accueil.
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PERSPECTIVES




Conforter et poursuivre I’engagement de la préfecture dans la démarche d’amélioration
continue de la qualité de service :

> Continuer a offrir un service de qualité tout en tenant compte des contraintes
liées au contexte particulier de crise sanitaire : respect des gestes barrieres.

> Conforter la labellisation Qual-e-pref de la préfecture en assurant l'effectivité
des engagements (audit de suivi prévu en juin 2021).

Avec pour ambition I'extension du label aux titres a destination des
étrangers : 10 nouveaux engagements a respecter dont 5 sont déja tenus.

Mise en place de la nouvelle CNI a compter d’Aolt 2021 :

> Renforcer le niveau de sécurité et harmoniser les cartes d’identité au niveau
de I'Union européenne.

Poursuite du déploiement de I’ANEF (Administration Numeérique pour les Etrangers en
France) d’ici 2022 :

» Simplifier les démarches des usagers étrangers et limiter leurs déplacements
en préfecture.
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PERSPECTIVES :

Déploiement du programme Services Publics +

EN
REPUBLIQUE
FRANCAISE

SERVICES
PUBLICS+*+

NOUS NOUS
ENGAGEONS
POUR AMELIORER
LES SERVICES
PUBLICS

CONMNECTEZ-VOUS A SERVICE-PUBLIC.FR

+ PROCHES

o Dans le respect mutuel, vous étes
accueillis avec courtoisie et
bienveillance et sauf exceptions
révues par la loi vous avez
e droit a l'erreur

Mous sommis joignables par
téléf:hcme ou sur place et nous
facilitons vos démarches en ligne
Vous bénéficiez d'un acco

b L
a gnement adapté a votre situation
personnelle

+ EFFICACES

MNous vous orientons vers

o la personne compétente pour
traiter votre demande

Vous recevez une réponse

° a vos demandes dans les délais
annonceés et vous étes informés
sur l'avancement de votre dossier

Wous aver acces 3 nos résultats
de qualité de service

+ SIMPLES

° Vos avis sont pris en compte
pour améliorer et simplifier nos
démarnches

MNous développons en

o permanence nos compétences
£t nous améliorons en continu

o Mous sommes éco-responsables

SERVICES
PUBLICS*

C’est un programme interministériel lancé le 28
janvier 2021 par la ministre de la transformation
publique.

Il concerne I'ensemble des administrations publiques
en relation avec les usagers :

Il decline 9 engagements pour des services
+PROCHES +SIMPLES +EFFICACES

et repose sur 4 piliers :
1. La promesse
2. La preuve
3. L'écoute des usagers
4. L'amelioration continue

Plateforme dédiée :
https://www.plus.transformation.gouv.fr
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Questions diverses




Merci pour votre attention




