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Qual-e-Pref en quelques mots
Pascal Otheguy, Secrétaire général de la préfecture 

Pourquoi un comité local des usagers ?
Nos engagements

À votre écoute pour progresser
Aurélie Madelin, chargée de mission modernisation et performance

Nos enquêtes mystère
Notre enquête de satisfaction
Notre plan d'actions

Nos résultats
Karine Daniel, cheffe du bureau modernisation et performance
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Nos indicateurs

Vous avez la parole !
Aurélie Madelin et Maureen Le Guennic
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Vos questions 

1

2

3

4

Ordre du jour 

Les services de l’État sur les réseaux sociaux
Étienne Maure, adjoint à la cheffe du service régional de la
communication interministérielle 
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L'accueil de la préfecture
Sofia Martinez, chargée de projets design
Sandrine Louarrani, cheffe du bureau de la relation usagers
Maureen Le Guennic, cheffe du bureau du séjour
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Qual-e-Pref en quelques mots
Pascal Otheguy, 
Secrétaire général de la préfecture 

Pourquoi un comité local des usagers ?
Nos engagements

1



" Nous aider à mettre

l'usager au cœur de

nos préoccupations "

QUAL-E-PREF
Une démarche qualité propre au Ministère

de l’Intérieur avec pour ambition

d’améliorer le service public rendu 

à ses usagers.

Pourquoi un comité local des usagers ?

Objectif : Être labellisé en septembre 2022
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Nous vous informons sur les

conditions de fonctionnement
de nos services

Un accueil attentif et courtois
dans le respect mutuel quel

que soit le canal

 À votre écoute pour
progresser

Nous formons nos agents
pour améliorer notre qualité

de service

Nos engagements
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Nous vous orientons vers 
le bon service et vous

prenons en charge

Nous veillons au confort de
nos espaces d'accueil et

d'attente

Nous veillons à limiter votre
attente en adaptant notre

organisation
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Nous vous informons de la
mise disposition d’un serveur

vocal national « 3400 » 

Nous répondons à vos appels
de manière attentive et

efficace en limitant votre
temps d’attente
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Nous communiquons 
de manière active 

sur au moins un réseau social 
(Facebook et/ou Twitter)

Nous vous garantissons la
fiabilité des informations que

nous diffusons

Nous facilitons votre
navigation et l’accès aux
informations actualisées 

sur notre site 

Nous vous délivrons une
information administrative

numérique fiable

Nous facilitons vos démarches
en ligne grâce à une

offre de service numérique

Plus particulièrement, nous
facilitons vos démarches

en ligne sur les demandes de
titres

Si vous n’avez pas internet, nous
mettons à disposition dans nos

locaux un point numérique
sécurisé
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5 Des observations
motivées pour le contrôle

de légalité

Informer systématiquement
les élus en matière de
contrôle budgétaire 
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Nos courriers et courriels sont
compréhensibles et

complets



Nous vous répondons dans un
délai annoncé et maîtrisé

Nous assurons la traçabilité
de vos courriers/courriels

de demande d’informatIons
pour réduire nos délais




Vous êtes contacté, en cas
d’incomplétude de votre

dossier

Une délivrance sécurisée des
titres grâce à une lute contre

la fraude organisée

Source : référentiel Qual-e-Pref de décembre 2018 mis à jour le 4 février 2019

Nous vous répondons
dans un délai annoncé et

maîtrisé

Un RDV est proposé
pour tout élu ou cadre
territorial qui en fait la

demande
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Nos résultats
Karine Daniel, 
cheffe du bureau modernisation et performance

Les téléprocédures nationales (services publics +)
Nos indicateurs
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Les téléprocédures

Trimestre 1

Trimestre 2

Trimestre 3

Trimestre 4



Nos résultats 



À votre écoute pour progresser
Aurélie Madelin,
 chargée de mission modernisation et performance

Nos enquêtes mystère
Notre enquête de satisfaction
Notre plan d'actions
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ENQUÊTES
MYSTÈRES 

Formule d'accueil : 100 % 

Formule de prise de congés  : 87,5 %

Taux d'appels décrochés : 79,22%

Courtoisie  : 85,9 %

60 % de taux de réponse

Délai de 1 jour pour  les réponses
reçues (1 hors délai)

20 % des réponses ont un accusé
de réception automatique (1er
niveau de renseignement)

32 % ont une signature électronique

100 % des réponses sont  claires,
bien orthographiées et courtoises

 À votre écoute pour progresser
ACCUEIL TÉLÉPHONIQUE COURRIELS 

1er niveau de renseignement : 78,73%

Renvoi vers les sites Internet officiels : 58,62 %

Tranfert de l’appel vers le service concerné : 0 %

Transmission coordonnées : 39,7 %

Taux de satisfaction quant à la
réponse apportée par le standard : 51,5 %

Nos
enquêtes
mystères



Réalisation

novembre et 
 décembre 2021

Taux de satisfaction quant  aux
réponses apportées  56 %

Les résultats complets sont disponibles sur www.loire-atlantique.gouv.fr





Notre enquête de satisfaction

Motif de la visite 

Accès à la préfecture

Pour quelle démarche venez-vous ?



Avez vous trouvé facilement les informations
sur les conditions d'accès à la préfecture ? 

Accueil physique
Comment jugez vous notre espace d'accueil ? Comment jugez-vous la façon dont vous avez été accueilli(e) par l'agent ?

Délai d'attente
Quel a été votre temps d'attente aujourd'hui ? Comment jugez vous ce temps d'attente ?

(décembre 2021)

Les résultats complets sont disponibles sur www.loire-atlantique.gouv.fr



Accueil
téléphonique

Mieux former nos agents

Site Internet 
et réseaux

sociaux

Mieux vous informer

Faciliter vos démarches 

Mieux vous accueillir

Améliorer votre confort

NOS OBJECTIFS 
Répondre dans un délai maîtrisé

Mieux vous répondre

Vous permettre  de
 faire des suggestions
 et réclamations

Travailler avec les agents sur la
qualité de la réponse (guide des

bonnes pratiques)

Mettre en place 

un serveur vocal interactif 

Organiser un comité
local  des usagers

Mettre en  place un planning de rdv en
ligne pour le point numérique

Mieux vous informer sur notre démarche qualité
(rubrique)

Mettre en oeuvre vos observations
sur nos réseaux sociaux

Mieux prendre en compte 

la confidentialité

Identifier les agents d’accueil

Mettre en place un
emplacement dédié à l’écriture

Accueil
physique

Réaliser des 

 enquêtes mystère et
de satisfaction

Refondre nos formulaires contact et
nos pages en relation avec l'usager
(coordonnées, démarches
administratives, FAQ...)

Notre plan d'actions

Courriers
courriels

Mettre en œuvre une fiche de
procédure commune d’A/R avec un

premier niveau de réponse 

Mettre en place un suivi
des boîtes  par

échantillonnage

Élaborer une fiche procédure pour le suivi des
mails de la boîte prefecture@loire-

atlantique.gouv.fr 

Recueillir
votre voix

Améliorer le taux de réponse

et la qualité de la réponse



Vous avez la parole !
Maureen Le Guennic et Aurélie Madelin 

Nos courriels et courriers
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Exemple d'accusé réception 
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Nos courriels



Vous avez la parole !

Vos suggestions
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Vous avez la parole !

Vos questions ?
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