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I. Tableaux de bord et indicateurs 
2017



  

I- Tableaux de bord et indicateurs 2017 - Préfecture

 



  

I- Tableaux de bord et indicateurs 2017 - Préfecture



  

I- Tableaux de bord et indicateurs 2017 - Sous-préfectures
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II. Présentation du nouveau 
référentiel



  

II – Présentation du nouveau référentiel

Des délais de réponse calqués sur le référentiel Marianne :

1.  Suggestions  / réclamations : 

● 5 jours ouvrés si envoi électronique
● 10 jours si envoi par courrier ou dépôt dans l’urne

2.  Demandes d’informations : 

● 5 jours ouvrés si envoi électronique
● 10 jours si envoi par courrier 

3.  Relations avec les collectivités territoriales : 
● 5 jours ouvrés si envoi électronique
● 15 jours si envoi par courrier 

Dans tous les cas, soit une réponse sur le fond, soit une réponse d’attente 
doit être donnée dans les délais indiqués.



  

II – Présentation du nouveau référentiel

Une information exhaustive sur les démarches en 
ligne

 

● Référencement et lisibilité des télé-procédures
● Liens pour le suivi de dossier ou pour signaler un 

dysfonctionnement
● Carte des mairies équipées d’un dispositif de recueil 

d’empreintes
● Affichage du délai moyen de traitement des dossiers
● Prise en compte des points numériques



  

II – Présentation du nouveau référentiel

Une information toujours plus dématérialisée

 

● Information d’urgence sur le compte Twitter / 
Facebook de la Préfecture 

● Fiches de saisine des collectivités territoriales en 
ligne

● Assistance des médiateurs numériques pour les 
démarches en ligne
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III. Les nouveaux tableaux de 
bord



  

III – Les nouveaux tableaux de bord

Des modifications mineures

 

● Mises à jour suite à la réorganisation des services

● Prise en compte de l’ensemble des postes téléphoniques de 
chaque service concerné, plus seulement les postes d’accueil

● Suppression ou adaptation de certains indicateurs comme le 
taux de décrochés en moins de 5 sonneries qui a été supprimé

● Importance du taux d’appels perdus

● Importance que chaque service communique ses données dans 
les délais

● Des indicateurs sur les points numériques
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VI. Points numériques – état des 
lieux



  

VI – Points numériques – état des lieux

Aujourd’hui 11 points numériques répartis sur les 4 sites :

● 6 points numériques (contre 2 en début d’année) sur le 
site de saint Sébastien

● 2 points numériques à Aix-en-Provence

● 1 point numérique à Arles

● 2 points numériques à Istres (contre 1 en début d’année)



  

VI – Points numériques – état des lieux

● Jusqu’à 20 dossiers traités par demi journée et par point 
numérique (très variable selon l’activité / la passivité du 
médiateur)

● Importance d’avoir la mallette pédagogique toujours à portée 
de main

● Une vingtaine d’espaces numériques dans les mairies, 
associations, MSAP, dispositif en plein développement

● Des formations complètes à disposition
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