
 

Clermont-Ferrand le 30 juin 2022



Présentation simple de la démarche

Enquêtes de satisfaction et enquêtes mystères

Actions associées

Messages types

Communication

Indicateurs qualité / Axes de progressions

Vos propositions, suggestions d’amélioration 

Ordre du jour
4

5

3

2

1

6

7



Accueil 
Physique

Accueil
 téléphonique

Courriers /
e-mails

Site internet Réseaux 
Sociaux

Module 1  : relations générales avec les usagers (20 engagements)

Délivrance de
titres 

(hors étrangers)
CIV

+
Module 2

  (3 engagements)

● Label créé fin 2018, successeur de Qualipref 2.0
● Préfecture labellisée avec l’ancien label en décembre 2015
● Objectif de labellisation fin septembre 2022

Qual-e-Pref : le label qualité des préfectures



Les engagements

Site internet / 



Actions associées

23 engagements

200 actions réparties sur 8 services



Un comité composé de 
représentants d’usagers

 représentants d’associations

 représentants d’organismes 
d’aides aux usagers

 le Défenseur des droits 

& de représentants de 
l’Administration

 4 représentants de la 
préfecture et du secrétariat 
général commun

Un lieu de transparence où 
l’Administration présente 
ses résultats sur la qualité

 indicateurs Qual-e-pref

 résultats des enquêtes de 
satisfaction physiques, 
téléphoniques et au point 
d’accueil numérique 

 résultats des appels et e-mails 
mystères

 réclamations/suggestions

& ses actions 
d’amélioration passées 
et futures

Un lieu d’écoute et 
d’échange 

 avis sur le bilan de la qualité 

 remarques sur les e-mails types

 suggestions d’amélioration à 
étudier

pour une relation de 
confiance avec les 
usagers 

 bilan au prochain CLU des 
propositions formulées

 publication sur le site internet 
de la préfecture du compte-
rendu du CLU

Les objectifs du comité local des usagers



Résultats - Enquête de satisfaction

Raison de la venue en préfecture

Accueil et courtoisie

Raison de la venue en préfecture
Orientation dans les locaux 

et prise en charge

 Confidentialité des espaces
 d’accueil et d’attente

Raison de la venue en préfectureRaison de la venue en préfecture Délais d’attente dans les locaux

Accueil physique : 207 réponses



Résultats - Enquête de satisfaction



Résultats - Enquête de satisfaction

Point d’accueil numérique : 95 réponses

Courtoisie

Confidentialité et sécurité 
des données saisies

Langage simple et compréhensible



Résultats - Enquête de satisfaction

Accueil téléphonique : 44

Notre point le plus perfectible

Courtoisie Langage simple et compréhensible Réponse adaptée à la situation

Délais d’attente pour nous joindre



Résultats - Enquête mystère

Appels

Nombre moyen sonneries Standard : 4

SVI

● 23 appels mystères passés au mois de 
mai



Enquête mystère – actions associées

3 actions mises en place

Ajout des horaires d’ouverture sur le SVI

Ajout d’une annonce concernant la démarche qualité sur le SVI

Formation des agents à l’accueil téléphonique (rafraîchissement)



Résultats - Enquête mystère

E-mails

Messages sans réponse : 4

19 e-mails mystères en mai
4 en juin



Enquête mystère – actions associées

3 actions mises en place

Mise en place d’accusés de réception avec informations

Mise en place de signatures électroniques complètes
 et permettant l’identification

Présentation des résultats en comité de pilotage
pour action dans les domaines perfectibles 



Accusés de réceptions

Bonjour Madame, Monsieur,

La préfecture du Puy-de-Dôme accuse réception de votre message.

S’il s’agit d’une simple demande d'information générale ne nécessitant aucune recherche particulière, vous 
obtiendrez une réponse dans un délai de 5 jours ouvrés.

S’il s’agit d’un problème complexe nécessitant des recherches spécifiques, ce délai moyen ne s’applique pas.

Pour toute question concernant votre demande de titre de séjour et si vous n’avez pas trouvé la réponse sur le 
site internet de la préfecture vous pouvez contacter le service immigration sur :
https://www.demarches-simplifiees.fr/commencer/formulaire-de-contact-63

Les procédures relatives aux certificats d’immatriculation et aux droits à conduire s’effectuent sur le site de 
l’agence nationale des titres sécurisés (ANTS) : https://ants.gouv.fr/

Pour toute réclamation relative à ces procédures, https://ants.gouv.fr/ ou appeler le 34.00.

Vous pouvez être accompagnés dans vos démarches par les maisons France services (liste disponible sur 
http://www.puy-de-dome.gouv.fr/), et le point numérique de la préfecture du Puy-de-Dôme (sur rendez-vous à 
prendre obligatoirement au 04.73.98.63.08).

Pour les informations relatives à une carte nationale d’identité ou à un passeport, vous devez vous adresser à 
votre mairie. Vous pouvez suivre en ligne l’évolution de votre demande sur https://ants.gouv.fr.

Je vous prie de croire, Madame, Monsieur, en l’assurance de notre considération distinguée.

Le pôle logistique, courrier, accueil
Bureau relation aux usagers – courrier
Préfecture du Puy-de-Dôme – Secrétariat général commun
18, Boulevard Desaix
63 033 Clermont-Ferrand cedex 1
Tél. : 04.73.98.63.63
pref-public@puy-de-dome.gouv.fr 
http://www.puy-de-dome.gouv.fr/

Message général



Accusés de réceptions

Bonjour Madame, Monsieur,

La préfecture du Puy-de-Dôme accuse réception de votre message.

S’il s’agit d’une simple demande d'information générale ne nécessitant aucune recherche particulière, vous 
obtiendrez une réponse dans un délai de 5 jours ouvrés.

S’il s’agit d’un problème complexe nécessitant des recherches spécifiques, ce délai moyen ne s’applique pas.

Pour toute question d’ordre général, vous pouvez consulter la page dédiée au service de l'immigration et de 
l'intégration sur le site internet de la préfecture http://www.puy-de-dome.gouv.fr/titres-de-sejour-etrangers-
r2028.html  qui est mise à jour régulièrement. Elle vous permet de trouver rapidement une réponse à vos 
questions d'ordre général les plus courantes. Cette page vous donne également accès à toutes les démarches 
dématérialisées (renouvellement de récépissé, demande de duplicata, demandes de titres de séjour 
dématérialisées, etc.).

Pour une demande concernant le suivi de votre dossier administratif, vous pouvez adresser votre question au 
service de l'immigration et de l'intégration : https://www.demarches-simplifiees.fr/commencer/formulaire-de-
contact-63 ou prendre rendez-vous au guichet renseignement de la préfecture : https://www.rdv.puy-de-
dome.gouv.fr/booking/create/829 

Si vous êtes un employeur, une seule adresse : pref-employeurs-etrangers@puy-de-dome.gouv.fr. Une réponse 
est apportée dans les meilleurs délais.

Je vous prie de croire, Madame, Monsieur, en l’assurance de notre considération distinguée.

Le pôle logistique, courrier, accueil
Bureau relation aux usagers – courrier
Préfecture du Puy-de-Dôme – Secrétariat général commun
18, Boulevard Desaix
63 033 Clermont-Ferrand cedex 1
Tél. : 04.73.98.63.63
pref-public@puy-de-dome.gouv.fr 
http://www.puy-de-dome.gouv.fr/

Pour le service de l’immigration
et de l’intégration



Accusés de réceptions

Madame, Monsieur,

La préfecture du Puy-de-Dôme accuse réception de votre message.

S’il s’agit bien d’une suggestion / réclamation concernant la qualité de notre accueil, vous obtiendrez une réponse 
dans un délai de 5 jours ouvrés.

Merci de votre retour concernant la qualité de l'accueil en préfecture.

Bien cordialement.

Le référent qualité
Secrétariat général commun du Puy-de-Dôme
18, Boulevard Desaix
63 033 Clermont-Ferrand cedex 1
Tél. : 04.73.98.63.63
pref-public@puy-de-dome.gouv.fr 
http://www.puy-de-dome.gouv.fr/

Suggestion / réclamation

Bonjour Madame, Monsieur,

La préfecture du Puy-de-Dôme accuse réception de votre message.

Merci d'avoir signalé une erreur sur notre site internet, nous prenons en compte votre remarque.

Cordialement.

Le service de la communication interministérielle
Préfecture du Puy-de-Dôme
18, Boulevard Desaix
63 033 Clermont-Ferrand cedex 1
Tél. : 04.73.98.63.63
pref-public@puy-de-dome.gouv.fr 
http://www.puy-de-dome.gouv.fr/

Erreur sur le site internet



Courriers / e-mails types



identification

Modèle de badge Signatures



Présentation du service de la communication interministérielle (SCI) 

● Le SCI est le point d’entrée de la communication des services de l’État sur le périmètre suivant : 
préfecture, sous-préfectures, directions départementales interministérielles, unités territoriales 
des directions régionales, etc.

● Une stratégie de communication de l’État dans le Puy-de-Dôme poursuivant 3 objectifs 
principaux : 1/ Maintenir une information permanente à destination du grand public et des 
partenaires de l’État   2/ Mettre en lumière la mise en œuvre des politiques publiques de l’État 
dans le département   3/ Assurer la communication de crise en cas d’évènement

● 3 vecteurs principaux de communication :

Réseaux sociaux 
– comptes certifiés @Prefet63 –

Site Internet des services de l’État 
http://www.puy-de-dome.gouv.fr/Relations presse

Et autres médias 
présent dans le 63

http://www.puy-de-dome.gouv.fr/


Taux d’appels aboutis au niveau général (2e trimestre)

Taux de connexions au site internet (1e trimestre)

Nombre de vues en moyenne par jour sur les réseaux 
sociaux (1er trimestre)

Délai moyen de traitement des télé-procédures CIV
(imputable au CERT)

Accueil
 téléphonique

Site internet

Réseaux 
Sociaux

Délivrance de
titres 

(hors étrangers)

90 %

8 %

Facebook

23000

4 
jours

Twitter

2800

Les indicateurs qualité de la préfecture

(Nbre de visites sur le site / Nbre d’habitants du département)



Indicateurs qualité



Axes de progression

Confidentialité des espaces

Durée du SVI

Temps d’attente téléphonique, 
notamment pour les commissions médicales



Améliorations diverses des services

Mise en place de doubles commandes au point numérique pour 
améliorer la confidentialité des données

Mise en place de filtre d’écrans « confidentialité »

SVI en partie en Anglais : mais peu utilisée

Mise en place de badges d’identification



Souhaits et suggestions d’amélioration usagers

À vous !



Questions ?

Questions diverses
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