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COMPTE RENDU DE LA REUNION DU COMITE LOCAL DES USAG ERS
jeudi 5 novembre 2015 de 14h a 15h30

sous la présidence de Mme Sophie Barastier, diregbar interim de la performance et des moyens.
Etaient présents :

Mme Monique DULBECCO, directrice de l'union dépanentale des associations familiales,

M. Jean-Claude CORUZZI, conseliller départementaadiglégation départementale de
l'association des paralysés de France,

M Denis PASTOURELY, secrétaire général de I'asdama« UFC Que Choisir »,

M. Patrick CHATRIEUX, président départemental dmswmil national des professionnels de
l'automobile,

Mme Alexandra CALANDRE, secrétaire générale deidaation départementale de la protection
des populations,

Mme Valérie LETOURNIANT, secrétaire générale déilection départementale des territoires et
de la mer,

Mme Laurence TCHEKEMIAN, directrice des titres @itité et de 'immigration (Préfecture),
M. Daniel SOLANA, directeur de la circulation et lderéglementation (Préfecture),

Mme Michéle DUCASE, chef du bureau du courriereg dffaires générales (Préfecture),

M. Vincent BARASTIER, chef du service de la comnuation interministérielle en département,
Mme Viviane SCHULER, responsable de projet Qualigré pour la préfecture.

Etaient excuseés :
Mme Elise Martinez, directrice de la délégation ARFVar

Ordre du jour :

Présentation de I'évolution de Marianne a Qualigref
Présentation de I'enquéte de satisfaction réaésdain 2015
Réclamations et fiches métiers

Evolution des modes d’échange entre les usagéesigtinistration
Questions-réponses
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Présentation de I'évolution de Marianne a Qualipref2.0

Mme Barastier introduit la réunion en rappelantiliié et la fonction du comité local des usageus q
conformément au référentiel Qualipref 2.0, doit #mir annuellement. Cette rencontre est
habituellement programmée en fin d’année. La réupi@cédente s’est tenue le 21 novembre 2014.

Elle précise que les membres de ce comité constitua relais essentiel entre les usagers et
ladministration et permettent de croiser les rdgaat les retours d’expérience des uns et dessautre
Elle insiste aussi sur le fait que les associations un réle important a jouer en matiere de
communication.

Les services préfectoraux, dans le cadre de lemadihe de qualité, s’astreignent a des mises a jour
constantes des informations diffusées auprés degers tant sur internet que sur les réseaux sociau
ou documentaires. Mais il est important que le@atons elles aussi veillent a répercuter ces
changements sur leurs propres supports de comntiomnicés-a-vis des publics gu’elles informent.

Par ailleurs, elle souligne I'importance de signdés observations des usagers pour améliorer les
dispositifs mis en place.

Mme Calandre (direction départementale de la ptiotecdes populations) illustre ce propos en
signalant que la photo de la DDPP qui figure sypddail internet de I'Etat dans le Var est utitisgar

les usagers comme outil de repérage.

M. Coruzzi (APF) signale que les convocations émade la direction départementale des territoires
et de la mer induisent parfois les usagers enredetdait de la confusion faite entre I'adressetales

qui est commune aux services, et 'adresse physiQedains usagers se rendent ainsi a la préfecture
(adresse postale) et sont réorientés vers la DDTM.

Mme Letourniant en prend note.

M. Chatrieux (CNDA) précise que le site internet iesportant mais qu’en revanche, il n'est pas
exploité de la méme fagon par tous les professisnoe usagers. A cet égard, il propose qu’une
rencontre soit organisée entre la CNDA, la chant@® métiers, les professionnels et le bureau des
certificats d'immatriculation pour permettre un @nge d’'informations et de relayer ensuite auprés de
usagers et des professionnels les informationgliesspertinentes.

Cette offre a été transmise au chef du bureau dieclalation routiére de la préfecture.

M. Barastier évoque les résultats d’'un sondageteferécemment par le service de la communication
sur twitter. 56 personnes se sont prononcées sjrdstion : « Avant de vous déplacer, consultesvou
notre site internet ? ». Seuls 25 % des contribatent répondu oui.

Mme Letourniant demande si des jours de fermetycemionnelle ont déja été déterminés pour la
préfecture pour 2016. Pour une harmonisation wgaes usagers, la DDTM pourrait se caler sur les
mémes dates.

Mme Barastier rappelle les échéances de la déma&pahété : labellisation Marianne en juin 2013.
Renouvellement de la labellisation en décembre 2014

Nouveau référentiel qualité (Qualipref 2.0) diffume février 2015 avec un objectif de labellisatitn
lensemble des préfectures avant fin 2015. L'addifa préfecture est programmé les 30 novembre et
1°" décembre.



Mme Schuler présente ensuite la démarche Qualh@ekt les plus de Qualipref 2.0 par rapport au
label Marianne.

Le label Marianne est un label qui s'applique atdsues administrations et qui est piloté par les
services du L ministre. Le label Qualipref 2.0 s’applique uniqent aux entités du ministere de
I'intérieur et est piloté par ce dernier.

En 2013, lobjectif du ministere de lintérieur dEO0 % des préfectures labellisées a permis
d’améliorer notablement les conditions d’accueilmiblic sur 'ensemble des sites mais a conduit a
une situation duale, certains sites étant labslliidarianne et d’autre Qualipref.

Dans un souci de disposer d'une démarche quaétatimiformisée pour I'ensemble du réseau
préfectoral, la convergence de 'ensemble des giéesQualipref 2.0 a été rendue obligatoire erb201

Le périmetre des engagements du label Qualipree& (lus étendu. Outre la qualité de l'accuell,
S’ajoutent des engagements métiers qui portenkasiagon dont le service s'organise pour gérer les
dossiers et respecter certains délais imposé® péfdrentiel (délai pour 'accusé de réceptioréfaid
pour signaler des piéces manquantes — délai paitertta demande). Le référentiel integre aussi un
volet numérique qui doit permettre d’améliorer fiefde services numériques auprés du public tout en
dotant les agents d’outils plus fonctionnels.

Englobant les engagements du label Marianne toéttam plus exigeant, le label Qualipref 2.0 vaut
double labellisation (Un site qui obtient le laliglialipref 2.0 bénéficie automatiquement du label
Marianne).

Toutefois, les points les plus sensibles dansléioe des usagers avec I'administration concerkent
facilité a obtenir des réponses personnaliséesfattide limiter les déplacements.

S’en suit une discussion sur la téléphonie. MmebBedo (UDAF) signale les difficultés qu’elle a
rencontré pour joindre les services de la préfectur

Mme Schuler précise gu’en raison des contrainteglueen plus fortes qui pésent sur les services et
de la montée en puissance du numérique, il nemetmblement plus possible de conserver dans la
durée tout I'éventail de l'offre de contact offeegjourd’hui au public (permanences téléphoniques —
accueil au guichet — gestion des courriers et degiels) malgré les attentes fortes des usagers.

Le volume des courriels, qui était de moins de Ag@0mois en 2013 est passé a 500 par mois en 2014
pour atteindre plus de 800 par mois actuellement.

Si le délai de réponse est excellent (en moyennasme 1 jour) et que ce canal permet une gestion
flexible des réponses, il n'en demeure pas moimslguiemps nécessaire a formaliser les réponses est
de plus en plus important.

Mme Barastier rappelle que d’importantes réorgaioisa des services ont eu lieu en 2013, qui ont
conduit a étendre largement les horaires d’ouvertiss guichets (de 12h a 25h30/semaine pour les
certificats d’'immatriculation et permis de conduyide 14h a 25h/semaine pour 'immigration avec la
mise en place d’'un accueil sur rendez-vous).

Mme Tchekemian précise que le maintien d’'une peeme téléphonique au bureau de I'immigration
pose question dans la mesure ou l'administratiopcuvant identifier formellement son interlocuteur,
lagent ne peut communiquer par téléphone desnmbtions d'ordre personnel. Par ailleurs, I'agent
qui assure la permanence téléphonique ne dispesgepg@&nsemble des éléments du dossier, ce qui est



un facteur de risque pour la fiabilité de la rémorises informations communiquées par téléphone ne
peuvent étre que d’ordre général. Comme l'usagdrgoeéder a ces informations par d'autres canaux,
la plus-value de la permanence téléphonique s’avésdimitée et insatisfaisante pour l'usager.

M. Coruzzi note que l'usager a besoin d'étre rassirque le réel palliatif pour éviter que l'usager
appelle pour savoir si son dossier est bien agstéd’accuser réception de son envoi et de luiiggéc
le délai de traitement de sa demande.

Mme Schuler informe les participants que dans tirecde Qualipref 2.0 un tel dispositif a été mis en
place au bureau des polices administratives eueeab des professions réglementées. Par ailleurs, |
nouveau code des relations entre le public et liagdtnation qui entre en vigueur aff’ fanvier 2016
clarifient les regles qui portent sur l'obligatidiaccuser réception de la demande.

Dans le cadre de la démarche Qualipref 2.0, un teodiel rendez-vous en ligne a été mis en place.
L'usager peut se connecter depuis son domicileistha plage de rendez-vous gu’il souhaite et étre
recu sans délai d'attente lors de sa venue. Cetbeégure est déja opérationnelle pour les
manifestations sportives, les habilitations fumésiles taxis et VTC, les débits de boissonsest |
ports d’armes pour les convoyeurs de fonds.

Mme Tchekemian précise que ce dispositif est ptusplexe & mettre en ceuvre pour des services
gérant de trés nombreux dossiers car le taux de per rendez-vous (non-présentation du demandeur
— double rendez-vous pour une méme personne t)ébeuélevé et perturber le fonctionnement du
service. Un retour d’expérience des préfecturda deuronne parisienne est attendu sur ce point.

Un point est fait sur les réclamations/suggesti&@ms2015, 47 contributions ont été recues : 228tai
des réclamations — 15 des remerciements — 5 dgssians et 5 étaient abusives ou infondées.

Mme Calandre demande si ces réclamations peuvaduge a réorganiser un service.

Mme Barastier précise qu'outre le fait qu'une régopersonnalisée est apportée a chaque demande,
une analyse des motifs peut conduire a des réaj#onis.

Pour exemple, elle cite le fait qu’aprés la misecenvre de l'application nationale FAETON, de
nombreux usagers se sont plaints de devoir se a&plen préfecture pour retirer leur permis.
L'analyse de ces réclamations a conduit a délégueeisous-préfecture de Draguignan une compétence
en la matiere, de fagon a ce que les usagers ptirgtier leur permis a Draguignan.

Mme Barastier rappelle que le référentiel fixe degectifs en matiére de délais de réponse pour les
courriers, les courriels, les appels téléphoniaidas réclamations/suggestions.

Puis le guide d’accueil des visiteurs, disponihiels portail internet de I'Etat dans le Var, estgenté
aux participants. L'objectif de ce guide est denpettre a toute personne d’avoir acces plus facieme
et en un seul document a toutes les informationessaires avant de se déplacer.

Présentation de I'enquéte de satisfaction réalisém juin 2015

Les résultats de 'enquéte sont abordés et exddicln focus est fait sur certains résultats, notemb
le taux de satisfaction des équipements mis a sitipo du public et l'aide apportée pour la
complétude des dossiers, pour lesquels les résgbat mitigés.



M. Pastourely (UFC Que-Choisir) précise que la tiérges informations disponibles sur le portail de
IEtat permet aux usagers de s’informer sur nondgesujets mais que malgré cela, beaucoup de
personnes privilégient la relation en face-a-face.

Mme Barastier et Mme Tchekemian remarquent quedoegude possibilités sont parfois ignorées des
usagers comme la possibilité de suivre la prodna® son passeport ou de son permis de conduire, ou
de faire un changement d’adresse en ligne.

Mme Schuler indique que suite aux résultats degliéte de satisfaction, deux volontaires du service
civigue ont été recrutées. Opérationnelles dempsembre, leur présence constitue un réel atout.

Analyse des productions écritesréclamations et fiches métiers

Lors de la réunion du comité local des usagersostembre 2014, une analyse exhaustive des courriers
envoyes aux usagers figurait a I'ordre du jour.

C’est pourguoi cette année, I'analyse a portéesiréponses aux réclamations et trois notices raétie
distribuées aux usagers (fiche changement d’'adre$iebe toute demande de permis de conduire et
fiche vérification des dossiers du bureau de l'igwaiion).

M. Coruzzi fait remarquer que les réponses auxandations sont personnalisées et que la fiche
vérification de dossier est plus lisible en raisierla plus grande taille de police utilisée.

Mme Schuler précise que parmi les criteres quesédegices s'imposent, il y a la normalisation des
fiches mais aussi le choix de ne pas aller au-dela recto-verso. De ce fait, il n'est pas toujours
possible d'utiliser des polices de grande tailleufEs les fiches sont disponibles a I'accuell etlsu
site www.var.gouv.fr

Pour les réponses aux réclamations, il est di#fidié définir des modeles types car les situations s
tres différentes et la réponse toujours persordmligne réponse est apportée dans 100 % des cas.

Evolution des modes d’échange entre les usagerd’atiministration

Mme Barastier souligne que les efforts qualitaiifgposent une rigueur de plus en plus grande en
matiére d'organisation, de réactivité et de sudviattivité.

M. Barastier informe les participants des nouvetlespositions de saisine par voie électronique qui
seront opérationnelles a partir du 07 novembre 2015

Mme Ducase décrit globalement le fonctionnementedeouveau dispositif.

Mme Schuler rappelle que les mouvements amenépa@ussuivre sont de deux ordres :

d'une part la création de plate-formes interdépagtgales ou régionales, voire supra-régionales, a
linstar de la plate-forme des passeports qu’hébdagpréfecture ou de celle des naturalisations,
opérationnelle a Nice depuis le 15 octobre 2015.

D’autre part, le développement des télé-procédetrdst numeérique.

En décembre, les arbitrages concernant I'exteatais ou la création de plate-formes pour les
certificats d'immatriculation devraient étre connus



Aux termes de ces échanges, Mme Barastier proposgaaticipants d’effectuer une visite des locaux,
afin de montrer les dernieres modifications miseplace a l'accueil de la préfecture et de redueill
d’éventuelles suggestions.

Cette visite a conduit a examiner la signalétiqueles parvis. Mme Dulbecco et M. Coruzzi estiment
gue pour mieux identifier la rampe d’'acces pourdessonnes a mobilité réduite, celle-ci gagnerait a
étre signalée par un marquage au sol.

Le parking moto, de 'avis de tous, est une borhase.

M. Coruzzi signale également que les policiers soapurs trés attentifs et disponibles vis-a-vés d
usagers.

Aucun autre point n’étant soulevé, la rencontrersgae.



