












PRÉFET DES BOUCHES-DU-RHÔNE

Ordre du jour du comité local des usagers 
le 03 octobre 2019 à 15h

• Actualités Qual-e-Pref (présentation du référentiel, validation des réponses types,
calendrier de labellisation) ;

• Résultats des enquêtes de satisfaction et pistes d’amélioration ;

• Les points numériques de la préfecture (satisfaction, fréquentation, réseau) ;

• Délais de délivrance des titres ((Permis de conduire, certificat d'immatriculation,
CNIPasseport) et délais de prise de rendez-vous proposés aux usagers dans le
cadre des procédures CNI-Passeport :  présentation du site  https://www.resultats-
services-publics.fr/indicateurs/Prefectures/Marseille-(13)

• Les relations  avec  les  délégués  du  défenseur  des  droits  :  les  canaux
d'échanges  avec  la  préfecture  en  cas  de  saisine  d'un  usager :  intervention  du
défenseur des droits (Défenseur des droits)

• Présentation de l'actualité préfectorale d'après Twitter (SRCI)

• Site de Saint-Sébastien : calendrier des travaux ;

• Temps d’échange pour suggérer des améliorations ;
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I. La démarche qualité en Préfecture et sous-préfectures (présentation du 

référentiel, validation des réponses types, calendrier de labellisation) ;

II. Résultats des enquêtes de satisfaction et pistes d’amélioration ;

III. Les points numériques de la préfecture (satisfaction, fréquentation, réseau) ;

IV. Délais de délivrance des titres ((Permis de conduire, certificat 

d'immatriculation, CNIPasseport) et délais de prise de rendez-vous proposés aux 

usagers dans le cadre des procédures CNI-Passeport : présentation du site 

https://www.resultats-services-publics.fr/indicateurs/Prefectures/Marseille-(13)

V. Les relations avec les délégués du défenseur des droits : les canaux d'échanges 

avec la préfecture en cas de saisine d'un usager : intervention du défenseur des 

droits (Défenseur des droits)

VI. Présentation de l'actualité préfectorale d'après Twitter (SRCI)

VII. Site de Saint-Sébastien : calendrier des travaux ;

VIII. Temps d’échange pour suggérer des améliorations ;

Programme

https://www.resultats-services-publics.fr/indicateurs/Prefectures/Marseille-(13)
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• Juin 2013 : labellisation Marianne des 2 sites de la préfecture et des

3 sous-préfectures, pour la qualité de l’accueil.

• Novembre 2015: labellisation Qualipref 2.0 pour les 5 sites.

• 2016-2018 : Pause compte-tenu de la mise en œuvre du PPNG.

• 2019 : Relance de la démarche sur la base d’un nouveau

référentiel : « Qual-e-pref »

1. La démarche Qualité en préfecture et sous-préfectures
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- 1er février 2018 : Comité interministériel de la transformation publique,

premières mesures annoncées découpées en cinq grands axes, dont :

Renforcer la transparence sur l’efficacité et la qualité des services publics 

en relation avec les usagers

Toutes les administrations en relation avec les usagers publieront, à l’horizon

2020, des indicateurs de résultats et de qualité de service, notamment de

satisfaction usagers.

Un outil dédiée est sorti en juin 2019: https://www.resultats-services-publics.fr/

- Les nouvelles démarches qualité : soucieuse de l’accompagnement apporté

aux usagers sur les télé-procédures.

- Février 2019 : parution du référentiel Qual-e-pref

Objectif du MI : d’ici 2021 toutes les préfectures doivent être labellisées

https://www.resultats-services-publics.fr/
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Le référentiel Qual-e-Pref (04/02/2019)

Des engagements qui perdurent…

• Un accueil de qualité : physique, en ligne et par téléphone

• Des délais d’attente maîtrisés

• Une attention particulière pour les personnes à mobilité

réduite et la lutte contre les discrimination

• Une information claire et à jour sur tous les canaux

• Des enquêtes de satisfaction



Des engagements encore plus développés…

• En 2020, réponse aux réclamations / suggestions dans les 5 jours si

envoi électronique, 10 jours pour les autres canaux

• En 2020, réponse aux courriers en 10 jours, aux courriels en 5 jours.

→ Délais déjà appliqués en 2019

Et des mesures en faveur de l’inclusion

numérique…

• Mise à disposition des téléprocédures pour les titres, et imprimés et listes

des pièces justificatives en ligne pour les autres démarches

• Mise à disposition de points numériques avec ordinateur, imprimante et

scanner sur tous les sites et accompagnement par un médiateur

numérique

• Promouvoir le développement d’espaces numériques chez nos

partenaires (collectivités territoriales, associations ...)
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L’engagement de la préfecture dans la 

démarche :
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Les services impliqués dans les 3 modules:

• Module 1 obligatoire « Relations avec les usagers » : Bureau de

l’accueil et de l’admission au séjour, Bureau de la circulation routière

pour les points numériques uniquement, la cellule d’accueil

téléphonique et le standard, Formation, les 3 sous-préfectures

• Module 4 « Relations avec les collectivités territoriales »: B3CL,

BFLI, les 3 sous-préfectures

• Module 7 « Communication d’urgence en cas d’évènement

majeur » : SIRACEDPC, Service Régional de la communication

interministérielle

→ La démarche qualité a permis à chaque service de formaliser

des procédures pour uniformiser et améliorer le traitement

des demandes des usagers.

→ Des indicateurs mensuels permettent de suivre l’activité de

chaque bureau

→ Une procédure de remontée des dysfonctionnements a été

mise en place pour améliorer notre accueil





Validation des réponses types

• Permis de conduire

• Cartes grises

• Echange de permis étranger

• Permis international

• Message type à destination du service concerné à qui la demande 

est transférée

• Message type à destination de l’usager pour lui signifier que sa 

demande a été transférée



II. Résultats des enquêtes de 

satisfaction du 04 au 28 juin 2019 sur 

les 5 sites et par téléphone (enquêtes 

mystères)



Plan d’amélioration

• Temps d’attente et horaires d’ouvertures : Améliorer et accentuer la 
visibilité des informations sur les périodes de forte affluence 
(fermetures anticipées), afin qu’elles soient vues par un plus grand 
nombre d’usagers.

• → Installation de panneaux extérieurs avec toutes les informations 
nécessaires (possibilité de fermeture anticipée, tableaux d’affluence, 
etc.)

• Site internet de la préfecture des Bouches-du-Rhône : Mieux 
informer sur les services en ligne, ainsi que sur le site internet pour 
faciliter l’accès aux informations des usagers. Améliorer la lisibilité des 
informations sur le site IDE.

• Installation de services supplémentaires : monayeur

• Vigilance sur l’accueil reçu au standard (formule de politesse, etc.)
• → Formations prévues en novembre pour les agents d’accueil



Aujourd’hui 9 points numériques répartis sur les 4 sites :

• Préfecture des Bouches-du-Rhône-Site Saint Sébastien :  passage de 6 points d'accès 

numériques à 4 lors de l'intégration dans le bâtiment modulaire

• Sous-Préfectures d’Aix-en-Provence et Istres : 2 points d'accès numériques

• Sous-Préfecture d’Arles : 1 point d'accès numérique

• Près de 40 points d'accès numériques: mairies, MSAP, associations, etc. dans le 

département

• 10 Maisons de services au public 

→ Création d’une carte interactive sur le site IDE

Les points numériques à la Préfecture et en Sous-

Préfecture

Taux de satisfactions des Points numériques

au 1er semestre 2019

Marseille : 96 %

Aix : 98 %

Istres : 99,5 %

Arles : 100%

Fréquentation (nombre d’usager en 

moyenne par mois): 

Marseille : 330 usagers par mois en 

moyenne

Aix: 100

Arles : 87

Istres : 88



Rubrique Qualité sur le site 

internet : http://www.bouches-du-

rhone.gouv.fr/Services-de-l-Etat/Espace-Qualite

http://www.bouches-du-rhone.gouv.fr/Services-de-l-Etat/Espace-Qualite


IV. Délais de délivrance des titres

Permis de conduire, certificat d'immatriculation, CNI/Passeport 

et délais de prise de rendez-vous proposés aux usagers dans le 

cadre des procédures CNI-Passeport

Nouveau !

Présentation du site https://www.resultats-services-

publics.fr/indicateurs/Prefectures/Marseille-(13)

Programme transparence dont les 

résultats sont actualisés 

trimestriellement (sur notre site 

internet) 

https://www.resultats-services-publics.fr/indicateurs/Prefectures/Marseille-(13)


V. Les relations avec les délégués du 

défenseur des droits 
Les canaux d'échanges avec la préfecture en cas de saisine d'un usager

Intervention du défenseur des droits (Défenseur des droits)

Monsieur SEVERAN



VI. Présentation de l'actualité préfectorale 

d'après Twitter
Ce qu’on vous dit sur les réseaux sociaux

Intervention du service régional de la communication 

interministérielle



VII. Site de Saint-Sébastien: actualités 

des travaux

• 4 juillet 2018 : début des travaux du bâtiment Saint Sébastien

• 4 mars 2019 :
• Bureau de la circulation routière → bâtiments provisoires

• Bureau de l’accueil et l’admission au séjour → bâtiments provisoires

• Fin 2020 :
• Bureau de la circulation routière → bâtiments provisoires

• Bureau de l’accueil et l’admission au séjour → bâtiment Saint Sébastien

• Fin 2021
• Bureau de la circulation routière → bâtiment Saint Sébastien

• Bureau de l’accueil et l’admission au séjour → bâtiment Saint Sébastien

• 2022 : fin des travaux



Des Questions ?

Réclamations et suggestions ?



Merci de votre attention


