COPIL Qualité- Bilan 2

Sous-Préfecture d’Aix-en-Prov

@

gual-e-pref

9 janvier 2020 a 10h00



2.

3.

Ordre du jour

Retour sur I'audit interne

Bilan des indicateurs 2019

Bilan des réclamations et suggestions

Bilan des enquétes de satisfactions

Bilan des enquétes mysteres

Bilan des formations

Pistes d’améliorations a valider

Bilan de la fréguentation annuelle (pic de fréguentation saisonnier




1. Retour sur l'audit interne du 10

Points Sensibles

- Registre d’accessibilité
- Probleme de SVI

- Enregistrer les fiches satisfactions/félicitations

- Personnaliser les enquétes de satisfactions en 2020

- Remplir la fiche de tutorat pour le VSC

Pas de document présentant les pics d’affluence saisonnier
Pas d’information sur les modalités d’accés a la SP dans le SVI
Rajouter les pages dans le guide d’accueill
Prendre la main sur le plan d’action




1. Retour sur l'audit interne du 10

Points forts:

- Arrét de bus « Sous-Préfecture »
- Extrait du plan d’Aix et plans des lignes de bus téléchargeable
- Nombreuses fiches de satisfactions

- Agent d’accueil formé et renseigne trés bien les usagers

- Exposition a I'accueil

- Guichets specifiqgues ITER

- En cas de forte affluence, méme si distribution des tickets arrété, 'agent
pré-accueil continu de délivrer I'information
Correspondante informatique en lien étroit avec Marseille
Traduction en anglais pour les étudianis étrangers dans le module de prise
RDV

Note de procédure pour le module 4
Compeéetence linguistique
Café-briefing Qual-e-Pref

Suivi des courriers/courriels ok




2. Bilan des indicateurs 2019

‘Sous-préfecture d’Aix
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3. Bilan des réclamations et suggestions

Réclamations : 8 réclamations mais auxquelles il
avoir de réponses (mangue de coordonneées, princip
'TANTS et la suppression des guichets)

Félicitations : 42 fiches de satisfaction




4.1 - Bilan des enquétes de satisfaction (juin 2019)

Sous-Préfecture d’Aix-en-Provence

Du 04 juin au 28 juin

Nombre de personnes interrogeées : 130

Principales réclamations:

- Horaires d’ouvertures : les usagers souhaitaient que les guichets
soient ouverts les apres-midis et le samed.i.

- Impossible pour gérer le back-office

Mieux informer en amont avec des tableaux d’affluence + pré-accuei
(site IDE + panneaux d’affichage suite demande) pour limiter I’afflux.




4.2 - Bilan des enquétes de satisfaction — Points n

Taux de satisfactions des points numérigues en 2019
Le PN a du étre ferme de juin a octobre inclus en raison
de I'impossibilité de recruter des services civiques.

Semestre 1: 98,4 % de satisfaction
Annuel : 98,5% g

« Personnel bienveillant »

« Tres bon accueil »

« Le personnel est trés agréable et compétent »

« cette aide doit toujours exister et surtout ne pas disparaitre »




5. Bilan des enquétes mysteres

Résultats des Appels mysteres (effectués du 04 au 28 |

Pres d’une dizaine d’appels passés au mois de juin.
Points faibles : aucun —le SVI prend le relai quand la stand
pas la, avec possibilité de joindre les services aux heures ou
Pas d’indication sur les modalités d’acces

Points forts: délais d’attente courts, bonne orientation

Résultats des courriels mysteres

Réponse rapide : pour certains moins de 10 minutes ©
Eléments clairs, formules de politesse, bloc de signature.




6. Bilan des formations 2019

Formation accueil physique et téléphonique du public :

19 Juin et 3 juillet a Arles

11 Septembre a Istres

Les 14 & 15 Novembre a Marseille

Les 18 & 19 novembre pour les agents du BAAS

Technique d’accueil du public étranger + MNA : le 26 février et
les 4&5 avril (agents BEN d’Aix).

Pour 2020 : accueil des personnes en situation de handicap
programmeé dans le plan 2020

Tableau suivi par la mission formation.




7. Pistes d’amélioration a valider

Enregistrer les fiches satisfactions/félicitations

Personnaliser les enquétes de satisfactions en 2020

Réaliser un document avec les pics d’affluence saisonnier

Prendre la main sur le plan d’action

—> Toutes les actions sont sur le plan d’action disponible sur le T:\ et
fournis pour la réunion




8. Bilan de la fréguentation annuelle

saisonnier)




9. Module 4

- Comptabiliser les félicitations des élus et de leurs services




Rappel avant |’audit

- Vigilance sur les courriels mysteres et les appels
mysteres

- Chevalets

- Planning de présence

- Guide d’accueil (not. Procédure de gestion de
l’affluence et de mise a jour a avoir sous la main et a
connaitre)

- Fiche de tutorat

- Attestation de formation

- Pics de fréquentation saisonniers

- Date de mise a jour sur les documents (affiches)

- Signature des mails + courriers

- Coordonnées des services de ’etat a l’accueil

- Planning d’entretien des locaux (vérifier la veille !)

- Manuel SIRIUS (sur le T:\) a avoir a disposition




