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Ordre du jour

1) Bilan des actions mises en place

2) Présentation des résultats de lI'enquéte de satisfaction et
enquéte mystere teléphonique 2022

3) Projets de modeles de courriers/courriels et de leurs
modalités de gestion

4) Le Plan stratégique de communication

5) Echange et recueil des suggestions des membres du comité
local des usagers

6) Perspectives

7) Questions diverses
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mises en ceuvre en matiere de qualité

= Poursuite des démarches vers la labellisation qual-e-
pref :Pilotage et animation

> Animation de la démarche, mise a jour réguliere de la
rubrigue qualité/site internet et espaces documentaires
Internes

> Mise en place/actualisation des outils: fiches de
procedure, guide de |'accuell, registre d’accessibilité...

> Elaboration et suivi du plan d’actions 2022

> Renouvellement de l'enquéte satisfaction et enquéte
mystere téléphonique

> 4 réunions du comité de pilotage et réunion annuelle du
Comité local des usagers
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DE LISERE 1) Le bilan des actions
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mises en ceuvre en matiere de qualité

» Poursuite des demarches vers la labellisation qual-e-
pref :_nouveaux arrivants, formation et tutorat

>Qutil mis en place pour l|'accuell des nouveaux
arrivants : fiches de procedures, mode opératoire

> Elaboration d‘un tableau recensant les conventions de
tutorats et les formations suivies par les agents ayant
une mission d’accuell, site internet et celles a mettre
en place.

> 59 agents a former (prise de poste/ou renouvellement)
pour repondre aux exigences du réferentiel ainsi que
sur la lutte contre |la fraude pour le CERT PC.
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DE LISERE 1) Le bilan des actions

mises en ceuvre en matiere de qualité

» Poursuite des demarches vers la labellisation qual-e-
pref: nouveaux arrivants, formation et tutorat

> Mise a jour réguliere d’'une liste des formations existantes,
correspondant aux exigences du référentiel

> S’y ajoutent des formations proposées ponctuellement
par le niveau régional sur les techniques d‘accueil des
publics étrangers, sociologie des populations étrangeres,
Initiation a la langue des signes, savoir accuelllir de
maniere adaptée les personnes en situation d’ handicap,
communiquer efficacement par courriel...
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DE LISERE 1) Le bilan des actions

Emalied
.Il'.f:l."-:'.'.l.l'J-."-:'

[ ] (BN (] y 7
mises en ceuvre en matiere de qualité

» Poursuite des demarches vers la labellisation qual-e-
pref: nouveaux arrivants, formation et tutorat

»2 sessions de formations sur l'écoute empathique au
service accuell seront organisées a I'automne en Isere

> Une formation initiation a la langue des signes : 4 agents
Inscrits

> 3 agents ont suivi la formation sur les techniques d‘accuell
des publics étrangers début 2022

>6 agents du CERT PC concernés par la formation sur la
lutte contre la fraude en juin

> Tutorat : 14 premieres conventions signées dans les
services d‘accueil général, service immigration et
Intégration et au CERT38
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mises en ceuvre en matiere de qualité
» Poursuite des demarches vers la labellisation qual-e-

pref: aménagements des locaux et réorganisation de
la signaletique

> Réinstallation de 2 panneaux a |'exterieur de la préfecture
I'un dédie aux informations pour les usagers et l'autre a
destination des usagers:horaires d'ouverture, pics
d‘affluence, affiche avec qgrcodes, affiche programme
transparence et affiche avec résultats de l'enquéte de
satisfaction, charte de |'usager

> Adaptation des marquages au sol du hall et harmonisation
de la signalétique d’‘orientation vers les guichets et des
zones attente en cohérence avec eux
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mises en ceuvre en matiere de qualité

» Poursuite des demarches vers la labellisation qual-e-
pref: aménagements des locaux et réorganisation de
la signaletique

> Reorganisation du panneau d‘affichage avec banniere
dediee aux engagements de la déemarche qualité et de
services publics +

> Création d’'une affiche avec grcodes renvoyant sur le site
ANTS (CNI/PSP, CIV, PC) et sur le site de la préfecture
pour les titres étrangers et la prise de RDV

> Remise en fonctionnement des écrans avec diffusion
d'informations générales a destination des usagers

> Réaménagement du point numerique et de sa signalétique
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DE LISERE 1) Le bilan des actions

mises en ceuvre en matiere de qualité

» Poursuite des demarches vers la labellisation qual-e-
pref : Suivi des suggestions & réclamations

> Rubrique dédiée mise en place, dans la section contact sur
le site internet.

> aucune suggestions et réclamations recue tant par
courriel que par courrier ou déposee dans l'urne, en
matiere de qualité de |'accueil des usagers.

> Majorité des courriels recus portent sur des demandes
d'informations générales notamment sur difficultés
d‘obtention des rendez-vous pour le dépbt de dossiers au
titre de se€jour ainsi que des demandes sur |'avancement
de dossiers au titre des permis de conduire, cartes grises,
associations....
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mises en ceuvre en matiere de qualité

= Poursuite des deémarches vers la labellisation qual-e-
pref : suivi des suggestions & réclamations

>Au 12 mai 2022, 47 suggestions & réclamations recues
dont 1 par courrier ayant eu un accusé-réception dans les
5 jours

> Elles sont transmises aux services compétents par la
référente qualité, le jour méme ou dans les 2 jours, afin
que le service puisse y apporter une réponse.
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mises en ceuvre en matiere de qualité

'

s Poursuite des demarches vers la labellisation qual-e-
pref: communication interne et préparation des audits

> Développement de la communication interne: note,
courriel et lettre d’'information réguliere, mémo et fiches
réflexes...

> Dossier de candidature prépare par la référente qualité,
validé par l|la Secretaire Génerale et transmis a la
préfecture de région et au ministere

> Audit interne le 29 avril dernier

> Audit externe le 31 mai 2022
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DE LISERE 1) Le bilan des actions

mises en ceuvre en matiere de qualité

'

s Suivi des indicateurs

> Tableau de bord des indicateurs mis en place

>Le tableau 2021 a été mis en ligne sur le site
internet/services de  I'Etat/préfecture et  Sous-
Préfectures/rubrique qualité

> Les indicateurs portent sur le site internet, les réseaux
soclaux, le serveur vocal interactif, les délais de réponses
aux courriers et courriels, I'enquéte de satisfaction le
pilotage

>les délais de traitement des titres -—>programme
transparence et qualité

> Tableau 2022 : 1*" trimestre
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EN 2) Résultats de e & G

s I’enquéte de satisfaction 2022
Ex SERVICES
i PUBLICS+ ©
: S ANALYSE
@ Cf diaporama dédié DE L'ENQUETE DE SATISFACTION

DE LA PREFECTURE DE L’ISERE 2022
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de I'enquéte mystere téléphonique

Fragermitd

@ Enquéte réalisée du 2 au 16 mars 2022 par la préfecture 73

@ 16 questions posées sur difféerents themes: démarches
cartes grises, obligation pneu neige, concours, candidature
pour remplacement en préfecture, création d’entreprise,
réglementation chiens, coordonnées DDPP...

@ Bon accueil des standardistes mais l'un d’eux semble

souvent se renseigner aupres des collegues car nouvel
arrivant certainement
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15



PREFET 2) Résultats 2022 &
de I'enquéte mystere téléphonique
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@Une réeponse a été donnée a toutes les questions

@En dehors des horaires d‘ouverture au public, les
standardistes répondent bien aux appels

@SVI a été mis a jour mais va étre compléte : engagement
dans wune démarche qualité, horaires d‘ouverture,
conditions acces a la préfecture notamment PMR, 3400
ANTS,
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s Conformément au réferentiel qual-e-pref, des modeles
d'accusés de réception et de lettres types ont ete
rédigés pour faciliter la réponse aux courriels/courriers
de demandes d’informations générales et de
suggestions-réeclamations des usagers

= Ces modeles de courriels/courriers types doivent étre
soumis pour avis au comité local des usagers
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« Des modeles ont été redigés pour faciliter la
réponse aux courriels/courriers de demandes
d'informations genérales et de suggestions-
réclamations

= 19 modeles types de réponses aux courriels et
courriers des usagers relatifs a des demandes
d'informations générales ont été rédiges

= Certains ont eté mis a jour suite aux évolutions
réglementaires, dématérialisation des titres ou
réorganisation de services
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Fragermitd

s Le recuell de modeles de courriers & courriels vous
sera transmis avec le compte-rendu

s Les membres du CLU sont invités a faire part de
leur avis dans un délai de 15 jours
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Recuell de modéles
de courrlers/courriels
de réponse aux usagers
formulant :

» une demande h
d'information générale

= une suggestion

« une réclamation E

Intitule

Observations

1) Permis de conduire

2) Permis de conduite International

3) Echange de permis de conduire étrangers

4) CIV (cartes grises)

5) CNl/passeports

6) Points numeériques et maisons France services

MAJ 26/04 [2022

7) Relevé intégral et solde points PC

MAJ 26/04 [2022

8) COMED/Récupération de points

MAJ 26/04 [2022

9) Demande dasile

MAJ 26/04 [2022

10) Renouvellement attestation de demandeurs d’asile

MAJ 26/04 [2022

11) Demande de naturalisation

MAJ 26/04 [2022

12) Titres de s€jour (1ére demande et renouvellement)

MAJ 26/04 [2022

13) Titres de séjour €tudiants scientifiques

MAJ 26/04 [2022

14) Titres de séjour passeports de talents

MAJ 26/04 [2022

15) Regroupement familial

MAJ 26/04 [2022

16) Documents pour séjour{preé-accueil

MAJ 26/04 [2022

17) Titres de voyage réfugiés

MAJ 26/04 [2022

18) Autorisations de travail d’'un salarié étrangers

Création 26/04 f2022

19) Associations

MAJ 26/04 [2022

SG/Référente qualité 17/05/22
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E = 4) Plan de communication
PREFET

DE L'ISERE de la préfecture

s Conformément au référentiel qual-e-pref, Ila

stratégie éditoriale de l|a préfecture doit étre
évaluée annuellement

s Elaboration d‘un plan annuel de communication

SG/Référente qualité 17/05/22 23



E = 4) Plan de communication
PREFET

DE L'ISERE de la préfecture

s | 3 communication Interministérielle
departementale

s Lles missions du bureau de la communication
iInterministérielle

s les outils de la communication : les réseaux
sociaux, les relations presse, le site internet de la
Préfecture

sLe reseau departemental des chargés de
communication

SG/Référente qualité 17/05/22
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E = 4) Plan de communication
PREFET

DE L'ISERE de la préfecture

s Le plan de communication :

= Est définit, a partir des objectifs fixés par le Prefet,
et dans le cadre des priorités ministéerielles,

sen concertation avec les services de [I'Etat
CONCernes,

s || porte sur les principaux axes de communication
de I'Etat dans le departement.

SG/Référente qualité 17/05/22
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PREFET

DE L'ISERE de la préfecture

s Axe 1:Promouvoir I'Etat dans ses fonctions
régaliennes de protection du citoyen et de garant
de la sécurité

s Axe 2 :Promouvoir les actions des services de I'Etat
(interministérialité)

» Axe 3 :Communication des grandes écheéances de
la citoyenneté et des actions de mémoire

s« Axe 4 : Communication interne

= Axe 5 : Communication de crise.

SG/Référente qualité 17/05/22
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5) Recueil des suggestions des membres du CLU
en matiere de qualité

SG/Référente qualité 17/05/22
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DE L1SERE 5) Perspectives A=

N QA&

e Audit externe 31 mai 2022
 Labellisation attendue pour juin 2022
e Poursuite de |la mise en ceuvre de la démarche

* Formation a des agents du CERT 38 sur la lutte contre
la fraude en juin 2022 et ceux ayant une mission
d‘accuell a 'automne 2022

» Déploiement de services publics + avec hotamment la
mise en place de « je donne mon avis avec SP+ »

* Audit de renouvellement 18 mois apres, soit environ au
mois de novembre 2023
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