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La qualité dans le Jura en quelques dates :

2012 Label Marianne

2013 Label qualipref

2015 Label qualipref 2.0

2022 en  route  pour  la  labellisation  Qual-e-pref  prenant  en  compte  la
réforme PPNG avec la dématérialisation des titres

La démarche Qual-e-pref dans le Jura
Son périmètre :
2 modules avec 20 engagements au titre des relations générales avec les usagers et 9 pour la délivrance de
titres destinés aux usagers étrangers.

Les domaines concernés :

Les acteurs clés et le pilotage de la démarche :

   Accueil Physique

 Accueil Téléphonique

   Sites Internet
   Réseaux sociaux

   Courriers
   Courriels

Délivrance de titres

Le référent qualité Les services Le comité de pilotage Le comité local 
des usagers

Anime la démarche
veille à sa mise en œuvre 

à son suivi,
et à son évaluation

Participent au groupes
 de travail thématiques

mettent en œuvre
 les actions

Sous la présidence 
du secrétaire général

valide les actions 
et documents 

et assure le suivi
 de la mise en œuvre 

de la démarche

Sous la présidence 
du secrétaire général
il est tenu informé 

des actions
et de leur résultats.

Il est consulté une fois/an 
sur les modalités

 d’accueil des usagers



Le déploiement de la démarche :
La mise en œuvre de la démarche repose sur une auto-évaluation et l’élaboration d’un plan d’actions visant à
l’amélioration des modalités d’accueil de réponses apportées aux usagers :

Le suivi et l’évaluation de la démarche :
le suivi efficient de la démarche Qual-e-pref revêt plusieurs formes :

La communication et l’implication des collaborateurs :
Plusieurs canaux sont utilisés pour la communication sur la démarche Qual-e-pref, son état d’avancement,
son suivi et son évaluation :

Auto-diagnostic
État des lieux

Plan d’actions

Organisation documentaire :
Fiches de procédures,

Guide & registres,
Enregistrements,
Documents utiles

Actions pour
l’amélioration de

l’accueil des usagers :
Aménagements,

Modalités d’accueil,
...

Formation des agents :
Maintien et renforcement

de la compétence relationnelle
avec l’usager

Prise en compte
de la voix de l’usager :
Enquête de satisfaction
Comité local des usagers,

Suggestions

Suivi des
indicateurs qualité

Enquête annuelle
de satisfaction

Enquêtes mystères
(téléphone, courriers, 

courriels, ...)

Bilan annuel
de la qualité

Réalisation d’audits
internes et externes

Communication interne Communication externe

Rubrique dédiée site intranet
Boite fonctionnelle

Disque réseau partagé

Rubrique dédiée site internet
Panneaux d’affichage

Affichage écran accueil


