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Introduction de M. Ludovic GUILLAUME

Secrétaire général de la préfecture du Val-de-Marne 
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Ordre du jour
 1 : Introduction de monsieur Ludovic GUILLAUME, secrétaire général de la préfecture du Val-de-Marne

 2 : Labellisation QUAL-E-PREF

 3  : Présentation des enquêtes de satisfaction 

 4  : Présentation de QUALI-ATE et Services Publics +

 5  : Modèles de courriels adressés aux usagers par les bureaux métiers

 6  : Démarche éditoriale du bureau de la communication interministérielle

 7 : Moments d’échanges
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PARTIE 2 : LABELLISATION QUAL-E-PREF 2022
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Pour rappel, la préfecture du Val-de-Marne s’était engagée sur les 2 modules obligatoires :

 Module 1 : relation avec les usagers

 Module 2 : délivrance des titres (hors titres étrangers)

Cette labellisation a permis de :  

 Communiquer sur la performance de la préfecture

 Engager les personnels dans une démarche valorisante

 Garantir un niveau de qualité minimal sur l’ensemble des sites

 Contribuer à l’amélioration de la relation entre l’usager et l’État

Cellule Qualité

La préfecture a obtenu la labellisation QUAL-E-PREF, le 13 octobre 2022.
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INDICATEURS QUAL-E-PREF

Cellule Qualité

Délai moyen de réponses aux suggestions/réclamations en jours ouvrés en 2023                

(Accueil général, tous supports confondus : courriers, courriels et formulaires)

1,4 j
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Flux de passage à l’accueil général par directions en 2023

3162

480

1221
1520

4005

3348

7319

0

1000

2000

3000

4000

5000

6000

7000

8000

CABINET (

BRSR/BPA..)

CERT (CNI/PSP) DCL (PC/CG) ASILE NATURALISATIONS SEJOUR

ETRANGERS

AUTRES

INDICATEURS QUAL-E-PREF

20 955



25/03/2024 8
Cellule Qualité

Taux d’appels décrochés – valeur cible 90%Nombre total d’appels reçus en 2023

INDICATEURS QUAL-E-PREF

83%687 500

Hausse de 49% du nombre d’appels entrants entre 2022 et 2023 (461 018 en 2022) ➜ hausse de 40% du nombre d’appels décrochés 
sur la même période (407 920 traités en 2022 et 569 916 décrochés en 2023)
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Taux moyen de connexions sur le site internet de la préfecture et des sous-préfectures

(Nombre de connexions rapporté au nombre d’habitants  du département - valeur cible 10%)

INDICATEURS QUAL-E-PREF

16,01%
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Nombre d’usagers reçus au point d’accueil numérique (PAN) de Créteil en 2023

INDICATEURS QUAL-E-PREF
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BILAN DE L’AUDIT EXTERNE QUAL-E-PREF 

Cellule Qualité

Gestion des 
courriels par le 

BCRU

Travail 
important sur 

la rédaction de 
procédures

Affichage 
étapes clés de 
la démarche 
QUAL-E-PREF 
(accueil, site)

Identification 
des 

responsabilités 
au sein des 

services

Points forts
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BILAN DE L’AUDIT EXTERNE QUAL-E-PREF 

Cellule Qualité

Points sensibles

Taux de réponse 
des réclamations 
descendu à 40% 
au mois d’aout 

2022

Volume des appels 
reçus au standard 
très important : 
dossiers titres 

étrangers

Formations accueil 
des personnes en 

situation de 
handicap non 

prises en compte 
dans le plan de 

formation
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BILAN DE L’AUDIT EXTERNE QUAL-E-PREF 

Cellule Qualité

Pistes de progrès

Amélioration 
des 

signalétiques 
intérieures et 
extérieures

Réorganisation 
du bureau des 
étrangers pour 

faire face au 
flux de 

demandes

Amélioration 
du message du 

SVI

Duplication 
des bonnes 

pratiques de 
suivi des 

formations
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ACTIONS MISES EN OEUVRE DEPUIS LA LABELLISATION QUAL-E-PREF

Cellule Qualité

 Refonte du SVI 

 Création d’un espace convivialité à l’accueil général 

 Harmonisation des fiches procédures en matière de séjour sur les 3 sites accueillant les usagers 
étrangers (Créteil, l’Haÿ-les-Roses et Nogent sur Marne)

 Création d’une charte de bonne conduite et sécurité numérique, d’une convention tutorat, 
actualisation du site internet et des fiches procédures pour la Direction de la citoyenneté et légalité

 Installation des bandes podotactiles 

 Installation des PAN Emeraudes sur les 3 sites

 Accueil Frances Services dans la sous-préfecture de Nogent-sur-Marne

 Formation relative à l’accueil des usagers
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ACTIONS PLANIFIÉES POUR 2024
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 Révision de la signalétique sur les trois sites

 Mise en place du dispositif Acceo pour la prise en charge téléphonique des usagers sourds, 
malentendants ou aphasiques. 

 Plus de 7 millions de français ont une déficience auditive, aggravée avec l’âge (rapport de la 
DREES*) ;

 Engagements pour un Etat plus inclusif (circulaire PM du 6 octobre 2022) ;

DREES : Direction de la recherche, des études, de l’évaluation et des statistiques
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SOLUTIONS ACCEO POUR LES PRÉFECTURES
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PARTIE 3 : PRÉSENTATION DES ENQUÊTES DE 
SATISFACTION 
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PARTIE 4 : PRÉSENTATION DE QUALI-ATE ET 
SERVICES PUBLICS +
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La préfecture du Val-de-Marne est inscrite dans deux démarches :

 La démarche qualité du Ministère de l’Intérieur : QUALI-ATE remplace QUAL-E-PREF, 
et s’adresse aux préfectures, sous préfectures, hauts commissariats et SGCD.

 La démarche qualité interministérielle : SERVICES PUBLICS + (SP+) couvre en outre 
les directions départementales interministérielles, telle que la DDPP pour la 
préfecture du Val-de-Marne (direction départementale des protections des 
populations).

➜ Le nouveau référentiel Quali-ATE intègre 100% des engagements SP+.

DEUX DÉMARCHES QUALITE SIMULTANÉES
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 Adapter le référentiel et ses engagements aux nouvelles orientations ministérielles 

 Assurer une continuité de la démarche qualité

 Simplifier la démarche qualité et donner davantage d’autonomie aux services (notamment sur 
les éléments de preuve)

 Assurer une démarche qualité unique et harmonisée

Cellule Qualité

OBJECTIFS DE LA DÉMARCHE QUALITE
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PRÉSENTATION DES MODULES
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PRÉSENTATION DU FORMAT DE LABELLISATION

= Module 3

= Module 1+2

= Module 
4/5/6/7/8 au choix
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Il est composé de 2 documents principaux :

 Un tableau synthétique présentant les 
engagements , sous-engagements et 
méthodologie de contrôle

 Une notice explicative présentant des 
exemples d’éléments de preuve

RÉFÉRENTIEL QUALI-ATE
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CALENDRIER PRÉVISIONNEL DE LABELLISATION

Les préfectures doivent être labellisées avant le 31 décembre 2025. 



25/03/2024 27

ÉVOLUTIONS ENTRE QUAL-E-PREF ET QUALI-ATE

Cellule Qualité

QUAL-e-PREF QUALI-ATE

Modules obligatoires

2 Modules obligatoires :

Module 1 : Relation générale 
avec les usagers 

Module 2 : Délivrances des titres 
(hors étrangers) 

3 Modules obligatoires :

Module 1 : Qualité de services et 
relations aux usagers

Module 2 : Pilotage des 
démarches qualité et 
écoresponsabilité

Module 3 : Délivrances des titres 
hors étrangers

Engagement écoresponsable x
Convergence avec le programme Service public + 
(JDMA..) x
Organisation d’un évènement de sensibilisation à la 
démarche qualité réunissant les usagers, partenaires, 
représentants par les services métiers (CERT,DMI)

x
Possibilité de mutualiser le CLU (Comité Local des 
Usagers) et le CLAC (Comité local d’amélioration 
continue) en CLUAC

x
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SERVICES PUBLICS +

Il s’agit de la démarche qualité interministérielle présentant 
8 engagements communs à tous les services publics.

Services publics + s’énonce sur 5 grands axes :

 Les engagements de service publics
 La transparence sur les résultats
 L’écoute des usagers (JDMA)
 La démarche d’amélioration continue
 La labellisation de la qualité de service (sur la base du 

volontariat)



25/03/2024 Cellule Qualité 29

JE DONNE MON AVIS (JDMA)
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SERVICES PUBLICS +
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 Autodiagnostic de la préfecture

 Autodiagnostic de la sous-préfecture de l’Haÿ-les-Roses

 Autodiagnostic de la sous-préfecture de Nogent sur Marne

 Autodiagnostic de la Direction Départementale de la Protection des Populations (DDPP)

ACTIONS REALISÉES DEBUT 2024



PARTIE 5 : MODÈLES DE COURRIELS ADRESSÉS AUX 
USAGERS PAR LES BUREAUX 
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� EXEMPLES DE COURRIELS DU BUREAU DU COURRIER

ET DE LA RELATION AVEC LES USAGERS

Réglementation générale DCL Réponse apportée par le bcru
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Réponses-types apportées par le service métier sur la boîte mail fonctionnelle

� EXEMPLES DE COURRIELS DU BUREAU D’ASILE ADRESSÉS AUX USAGERS
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Réponse apportée pour une demande de naturalisation par décret 

EXEMPLES DE COURRIELS DU BUREAU DE LA NATURALISATION ADRESSÉS AUX USAGERS



25/03/2024 Cellule Qualité 36

Réponse apportée pour une demande de naturalisation par déclaration de conjoint de français 

EXEMPLES DE COURRIELS DU BUREAU DE LA NATURALISATION ADRESSÉS AUX USAGERS



PARTIE 6 : DÉMARCHE ÉDITORIALE DU BUREAU DE 
LA COMMUNICATION INTERMINISTÉRIELLE
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DÉMARCHE ÉDITORIALE DU BUREAU DE LA COMMUNICATION INTERMINISTÈRIELLE

 Objectifs : 

 Définition et pilotage de la communication des services de l’État

 Choix des sujets et thèmes à valoriser 

 Programmation : 

 Réunions de programmation hebdomadaire

 Choix du format de communication (a minima réseaux sociaux)

 Dates récurrentes ➜ anticipation des projets de communication

 Dates de fermetures exceptionnelles : J-7 sur le site et J-2 sur les réseaux sociaux



PARTIE 7 : MOMENTS D’ÉCHANGES
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Nous vous remercions pour votre 
écoute.

25/03/2024 Cellule Qualité 40


