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v 1. Labellisation Qual-e-Pref ®,

Egalité
Fraternité

Labellisation acquise le 11 février 2020 pour 3 ans avec un audit de
renouvellement au bout de 18 mois soit au T4 2021.
— Objectif 2021

- aucun

- Assurer la tracabilité de la date de mise a jour et de vérification trimestrielle des
documents distribués (flyers, fiches...) et des outils a disposition des agents (quides,
malette) : FAIT

-S'assurer que les agents de sécurité aient les compétences et des
informations/consignes tracées pour réaliser ce "pré-pré- accueil" : FAIT

- Intégrer au parcours de formation des immersions dans les services + des
interventions d'agents aux compétences particulieres : PREVU 2021

- Mettre en place des réunions de service avec les agents, avec rédaction d'un
compte-rendu qui permettra d'informer les agents absents et d'agrémenter le plan
d'actions si nécessaire : A FAIRE si situation sanitaire le permets  °
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Objectif audit de renouvellement au trimestre 4 2021

- réaliser les actions des pistes de progres

- maintenir le niveau de qualité d’accueil + points forts identifiés en 2020

- étre attentif aux indicateurs

- maintenir les bons réflexes (chevalets, formation, tutorat, etc.)

- réouverture des points numériques indispensable (attention aux enquétes
de satisfaction)

La crise sanitaire a fortement impacté nos modalités d’accueil :

- les documents et fiches de procédures Qual-e-Pref ont été mis a jour en
conséquences

- Vigilance sur les documents a mettre en jour suite a la nouvelle année
(plan de communication, plan de formation 2021)

- le suivi des indicateurs est partiel en 2020

- pas de réunion du CLU : a prévoir en 2021 (T1)
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3. Bilan des réclamations et suggestions

Total : 8 reclamations en 2020 (entre janvier et mars 2020)
Félicitations: 5 félicitations (4 BAAS et 1 CAT)

Les réclamations concernaient principalement la file d’attente qui
engendrait inévitablement des tensions.

Le module de rendez-vous a largement résolu ces problématiques et les
usagers sont satisfaits de pouvoir faire leur démarche depuis leur
domicile ou de se déplacer sur rendez-vous uniquement (cf enquétes de
satisfaction 2020)

NB : En 2019, les réclamations portaient sur 'absence de dématérialisation des procédures et l'attente
trop longue.
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4.1 - Bilan des enquétes de satisfaction (décembre 2020)

Saint Sébastien

Nombre de personnes interrogées : plus de 700

Sur presque tous les items, les usagers étaient satisfaits a plus de 80 %.

Principales réclamations:

- Délai de rendez-vous : difficultés liees aux RDV non honorés et aux nombre de
dossiers a traiter.

- Qualité de I’'accueil —formation a I'accueil prévues chaque année

- Acces aux informations sur le site internet : poursuivre le travail de lisibilité des
pages deédiées aux usagers
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Résultats des Appels mystéres (effectués courant été 2020)

Pres d’une quarantaine d’appels passés au cours de I’été.

Points faibles : type d’accueil

> étre vigilant en ne congédiant pas trop rapidement 'usager

> réponses parfois hésitantes mais la personne cherche a répondre
correctement (est préte a demander de I'aide a un collegue)

Points forts: délais d’attente courts, bonne orientation
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HONE 6. Bilan des formations 2020

— fortement impactées par le COVID19
Formation accueil des personnes en situation de handicap :

- Le 2 novembre 2020 a Arles

- Le 3 novembre 2020 a Istres

Le 28 septembre 2020 a Marseille

Le 29 septembre 2020 a Aix-en-Provence

Pour 2021 : continuer le renouvellement des formations a |’accueil

des nouveaux arrivants et des agents dont la formation arrive a
échéance (au bout de 4 ans).

— continuer le tableau suivi par la mission formation.
— conserver les attestations de formations

— maintenir le tutorat pour les nouveaux arrivants

&
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7. Pistes d’amélioration réalisées en 2020

@

qual-e-pref
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pour 2021

- poursuivre la mise a jour du site internet afin de rendre plus lisible
I'information pour l'usager

- anticiper la mise en place de 'ANEF pour accompagner au mieux
'usager (actions de communications)

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