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PJ. Support de présentation .
Bilan des enquétes de satisfaction Lons le Saunier, le { 7 MARS 2022

Présents :

représentants des usagers :
Mme Caroline BONIN, directrice de la MDPH du Jura
M. Hubert GREMAUD, président de 'UDAF
M. Michel LOETSCHER, représentant 'association des secrétaires de mairie du Jura

représentants de I'administration :
M. Justin BABILOTTE, secrétaire général de la préfecture
Mme Angélique SEREX, secrétaire générale de la sous-préfecture de Saint-Claude
M. Jéréme PETIT, directeur de la Coordination des Politiques Publiques et de I'Appui Territorial
Mme Laurence JEANTET, référente fraude départementale du Jura
Mme Auréa CHAUVE, cheffe du bureau des Migrations et de I'Intégration
M. Mickaé&l BARON, service des Systémes d'Information et de Communication
M. Nicolas BIGUEUR, standard, service des Systémes d'Information et de Communication
Mme Isabelle DAVILLERD, standard, service des Systémes d'Information et de Communication
M. Cédric TOUSSAINT, standard, service desSystémes d'Information et de Communication
M. Marc PISTORESI, chargé de mission performance
Mme Isabelle DELAINE, sous-préfecture de Dole (en audio conférence)

Absents excusés :
Mme Sandrine GAUTHIER-PACOUD, Présidente de I'Association des Maires du Jura
M. Michel CAILLON, délégué du Défenseur des droits
M. Michel COUTROT, directeur de la Citoyenneté et de la Légalité
M. Louis Guillaume FEVRE, chef du bureau de la Communication Interministérielle et Représentation de I'Etat

Absents :
M. le président de I'association "UFC Que choisir 39"
M. le président de I'antenne locale de la fédération nationale des artisans de I'automobile
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Monsieur le secrétaire général ouvre la séance.

Il remercie les membres présents et rappelle que cette instance a pour vocation de présenter un bilan annuel des
actions mises en oesuvre a destination des usagers pour améliorer l'accueil, de recueillir les observations et
suggestions d’amélioration et d'informer des réformes impactant I'accueil du public en préfecture.

Il indique que cette instance se réunit & nouveau et précise que le sujet principal de I'année est la démarche de
labellisation Qual-e-Pref.

1. Présentation de la démarche Qual-e-pref

Marc PISTORESI, chargé de mission performance de la préfecture, présente la démarche Qual-e-Pref de la
préfecture du Jura. Cette démarche concerne un module obligatoire (relation générale avec les usagers) et un
module métier (délivrance des titres usagers). Les engagements de chacun des modules sont présentés aux
participants. -

L'objectif est d'obtenir la iabellisation au mois de juillet 2022.

2. Bilan d'activités (indicateurs et enquétes de satisfaction)

2.1 Indicateurs qualité
Marc PISTORESI présente les résultats des indicateurs "qualité" mesurés depuis septembre 2021, conformes
aux objectifs fixés parle référentiel Qual-e-pref.

Module n° 1 « Relation générale a I'usager »
» Téléphone :
o Taux d’appels aboutis : 95 %
* Internet et réseaux sociaux :
o Taux de mise & jour du site internet dans le délai de 3 jours ouvrés : 100 %
o Taux de connexions au site internet : 8,81 % (cible 5 %)
o Taux d'engagement sur les réseaux sociaux : 4,89 % (cible 2 %)
» Courrier / courriel :
o Taux de réponses aux courriels de demande d'informations dans le délai de 5 jours ouvrés : 100 %
(réponses d’attente comptabilisées)
Délai moyen de réponse aux demandes d’information par courriel : 1 jour
Taux de réponses aux courriers de demande d’informations dans le délai de 10 jours ouvrés : 100 %
(réponses d'attente comptabilisées)
o Délai moyen de réponse aux demandes d’information par courrier : 3 jours
+ Délivrance de titres (hors titres étrangers) :
o Délai moyen de délivrance des CNI et de passeports : 28 jours
o Délai moyen de délivrance des Certificats d'Immatriculation des Véhicules : 4 jours
o Délai moyen de délivrance des permis de conduire : 38 jours

Module n° 3 « Délivrance de titres étrangers »
 Délai de traitement des 1res demandes d’admission au séjour : 80 jours
« Délai de traitement des demandes de renouvellement de séjour : 36 jours
» Taux de dossiers de fraude documentaire détectés par la préfecture : 7,5 %o (5,8 %0 au niveau national)

Il n'y a pas eu de suggestions, ni de réclamations déposées dans l'urne de I'accueil, par courrier ou par courriel.

2.2 Enquétes de satisfaction

Des enquétes de satisfaction ont été réalisées depuis octobre 2021 :
» concernant le Point d’accés Numérique du 1er octobre 2021 au 31 décembre 2021
 concernant la prefecture du 10 janvier 2022 au 28 février 2022.

Les usagers se disent satisfaittde leur relation avec la préfecture a plus de 95 %. Sur 'aspect confidentialité du
point d'accés numérique, les usagers sont satisfaits & 90 %. Un agrandissement de l'espace a été réalise le
9 mars, afin d'améliorer cet indicateur.

Les résultats complets sont en annexe du présent compte-rendu.
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2.3 Enquéte mystére
Du 14 fevrier 2022 au 4 mars 2022, des appels mystéres ont été réalisés auprés du standard dans le cadre des
engagements Qual-e-Pref.
Les points satisfaisants relevés sont :
* la patience et courtoisie des agents du standard,
= le respect des consignes,
* les renseignements de premier niveau. )

Les points insuffisants relevés sont :
* la durée d'attente apres le pré-décroché (10 minutes de musique et message),
* la prise en charge par les services.

Le standard de la préfecture regoit entre 50 et 150 appels par jour.

3. Questions / Réponses

Les associations indiquent la difficulté de trouver intuitivement une information sur le site internet. A titre
d'exemple, elles citent l'information sur la récupération de points sur le permis de conduire.

Mme BONIN, directrice de la MDPH, indique que la refonte du site internet de sa structure a permis un meilleur
acceés a l'information.

Marc PISTORESI précise que le site internet est issu d’'un modéle national et que la mise & disposition des
informations est normée.

Les remarques issues du Comité local des usagers seront transmises aux services concernés.

Sont également évoquées les difficultés & joindre le serveur vocal interactif national (34.00) et les
dysfonctionnements récurrents de I'ANTS. La préfecture du Jura n'a aucune possibilité d'intervention sur ces
sujets.

Monsieur le secrétaire général ayant d0 s'absenter, Marc PISTORESI| renouvelle ses remerciements aux
participants, les accompagne pour une visite du Point d'Accés Numérique de la Préfecture du Jura et clét la
séance.

Le Secrétaire Général
A
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