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INTRODUCTION

Aprés avoir obtenu la Charte Marianne, les Labels Qualipref et Qualipref 2.0, la labellisation
Qual-e-pref recue le 19 décembre 2019 par la préfecture de Haute-Savoie (une des 12 premiéres
préfectures de France a obtenir ce label) rend compte de la volonté d’amélioration de la qualité de
I'accueil et du service rendu aux usagers.

La démarche de la labellisation a duré prés d'un an : le référentiel a été diffusé par le ministere fin
décembre 2019, le premier COPIL a eu lieu le 4 février 2019, le référentiel a été présenté au CT de
février 2019, la premiére lettre d'info « Flash Info » a été diffusée au méme moment.

La labellisation Qual-e-pref a pour objectifs de :

+ disposer d'un référentiel Qualité incontestable sur les principales activités des préfectures et
des sous-préfectures, de maniére a rendre perceptible par l'usager les efforts entrepris par
les services concernés ;

« améliorer la satisfaction des usagers des services de I'Etat ;

» valoriser le savoir-faire de leurs collaborateurs.

1 Déroulé de la démarche de labellisation

11 Périmétre de la labellisation Qual-e-Pref

Un minimum de 2 modules était a sélectionner parmi les 8 modules proposés.

Eu égard a la spécificité du territoire haut-savoyard (aléas climatiques, grand réseau de transports,
d'activités sportives, culturelles et artistiques pouvant étre soumises a des risques pour la sécurité
des personnes et des biens), et le module facultatif « Communication d’urgence en cas d’événement
majeur » a été choisi, au c6té du module obligatoire « Relation générale avec les usagers ».

Le périmétre de labellisation retenu est celui de l'accueil général, de I'accueil « Etrangers » et du
point numeérique. Il concerne tous les canaux d’‘accueil : accueil physique, accueil téléphonique,
accueil courriel/courrier, site internet et réseaux sociaux. Le périmétre de la labellisation concerne
donc la préfecture uniquement, et non les sous-préfectures qui peuvent toutefois organiser leur
fonctionnement dans I'esprit des engagements du référentiel. C'est la raison pour laquelle les infor-
mations Qual-e-Pref sont systématiquement communiquées a I'ensemble des agents via des boucles
mail et l'intranet.

La préfecture de la Haute-Savoie s’est engagée a mettre en ceuvre les dispositions :

Du module n°1 - Relation générale avec les usagers :

* |l consolide des engagements quant a l'accueil, l'information numérique et une offre de
services dématérialisés tels que des portails internet normés, une information [égale
uniformisée et accessible a tous, la possibilité de prendre rendez-vous en ligne pour au moins
une démarche, la possibilité de compléter un dossier par envoi dématérialisé et une
présence renforcée sur les réseaux sociaux ;

* Il introduit des engagements portant sur la mise a disposition des téléprocédures ;

* Il crée un engagement sur la mise a disposition des points numériques avec un
accompagnement par un médiateur pour la réalisation des démarches ;

* |l comprend des délais de 5 jours de réponse aux courriers

Du module n°7 - Communication d'urgence en cas d’événement majeur.

+ Il impose une formalisation des procédures et fixe des délais pour la tenue de la cellule de
communication d'urgence opérationnelle, la délivrance des informations aux usagers et aux
élus et I'activation de la cellule d'information du public.
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1.2 L’appropriation du référentiel

Le référentiel qui détaille I'ensemble des enga-

gements a respecter a été analysé par la réfé-

Etat d'avancement du plan d'actions rente qualité et les correspondants qualité des

différents services, via des groupes de travail
incluant les agents volontaires.

61 ‘ . Suite a une auto-évaluation interne puis a un
 a realiser audit interne, de nombreuses mesures correc-
B abandonné tives ont été mises en place dans les services,

via la tenue d'un plan d’actions. Par ailleurs, un
suivi régulier du référent qualité, en entretiens

en cours 25 %

en cours 75 % bilatéraux avec les services concernés a eu lieu
B réalisé Au total, au 30 ao0t 2021 :

86 % des actions ont été réalisées

5% des actions sont en cours de
réalisation

3 %des actions sont a réaliser

au 30 aolt 2021 « 5 % des actions correctives ont été

abandonnées

Le plan d'actions est disponible sur I'intranet.

1.3 Une forte implication des agents

Les agents, quel que soit leur grade, ont été particulierement moteurs pour permettre I'obtention
de ce label.

Les services principalement sollicités ont été ceux interagissant avec du public (« relation générale
avec les usagers» : BCAR, BASE, BAE, BOA, Standard) et ceux en charge de la communication en cas
d'événement majeur (BRCE, SIDPC) :

+ formalisation ou actualisation de fiches de procédure ;

+ sensibilisation des agents a I'accueil tout public (hotamment via le guide de l'accueil) ;
+ travail sur les réponses aux courriels d’'information générale et leurs délais ;

* réponse aux réclamations des usagers ;

» création de fiches pratiques: utilisation du compte Twitter, accusés réception de mails,
formalisation des courriers ;

... OU encore création du guide de l'accueil ou amélioration de la signalétique.

Pour autant, d'autres agents, en lien avec les deux modules ont eux aussi été partie prenante du
processus : la formation par exemple, via la formalisation d'un plan de formation des agents, et en
particulier pour les formations dispensées aux agents recevant du public.

La mise en conformité avec le référentiel s'est bien passée (évaluation trés positive de l'auditeur
externe), bien que le référentiel impose des contraintes a certains services : I'4chantillonnage des
courriers et courriels de demande d‘information générale reste un point noir, car extrémement
chronophage.

L'encadrement supérieur, via lI'implication du préfet et de la secrétaire générale ont été soulignés par
I'auditeur externe’.

1 «implication forte de la direction dans la mise en ceuvre de la démarche qualite »
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2 Les suites a donner aprés I'obtention du label

2.1 Maintenir le haut niveau de qualité

La démarche qualité ne s'arréte pas a l'obtention du label. Il n‘est qu’un point d'étape dans la conso-
lidation de la politique qualité de la préfecture d’Annecy.

Aussi, des points de vigilance sont portés tout au long de I'année sur :
* le taux d'appel perdus (cf. paramétrage des téléphones et messageries) ;
+ les délais de réponse aux réclamations (et la qualité de leur réponse) ;
+ les délais de réponse aux courriers et courriels d'information (et la qualité de leur réponse) ;
+ le rapidité de mise a jour du Serveur Vocal Interactif et du site internet de I'Etat ;

+ lasatisfaction des usagers (enquéte de satisfaction, enquéte mystére...)

2.2 Animer la politique qualité tout au long de I'année

Le rythme de réunions quasi bimensuelle pré-audit n’a plus lieu d'étre, cependant, en 2020, le COPIL
etfou les correspondants qualité avaient prévu de se réunir tous les semestres pour faire un point
d'étape sur les nouvelles actions a mener (au regard du compte-rendu d’audit) et les orientations a
donner dans les mois a venir. Malheureusement, conformément aux contraintes sanitaires et organi-
sationnelles, le COPIL Qual-e-Pref a d0 étre repoussé en 2021.

Le label Qual-e-Pref est décerné pour 3 ans, avec un audit a mi-parcours, dit « audit de consolida-
tion » ou « de suivi». Aussi, le 17 septembre 2021, les agents de la préfecture accueilleront a
nouveau un auditeur externe, pour Vvérifier la cohérence de nos engagements vis-a-vis du référentiel.

Aussi, le certificat de labellisation n'est qu'un point d'étape dans la démarche qualité de la préfec-
ture d'Annecy. Ainsi, les services sont suivis et encouragés a améliorer leur qualité de service rendu
aux usagers.

Des contrdles réguliers seront mis en place pour Vérifier la bonne application du référentiel Qual-e-
pref, et les préconisations de I'audit externe.

2.3 Valoriser l'obtention du label Qual-e-Pref

Aprés obtention de l'attestation de labellisation valable 3 ans, la préfecture a été tenue d'afficher le
logo Qual-e-Pref aux différents points d'accueil et sur son site internet.

Une note a été adressée le 14 février 2020 aux agents pour harmoniser la communication extérieure
(signature, courriers, papiers a en-téte).

Une seconde note a été adressée aux agents le 19 ao0t 2020, pour adapter la communication
extérieure a la nouvelle charte graphique de I'Etat.
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http://haute-savoie.pref.mi/accueil/rubriques.php?ssrub=212
https://www.haute-savoie.gouv.fr/Services-de-l-Etat/Prefecture-et-sous-prefectures/Qual-e-pref

La rubrique Qualité sur l'intranet de la préfecture est

alimentée afin de permettre a I'ensemble des agents de
connaitre les suites a donner a la démarche Qual-e-Pref.

Ainsi, dés février 2020, les premiers arrétés et autres
documents administratifs, disponibles sur le recueil des
actes administratifs, ont fait figurer le logo Qual-e-Pref.

Depuis mars 2021, les Communiqués de Presse intégrent
eux aussi le logo Qual-e-Pref.

= Al

?[E’{LA HAUTE-SAVOIE @ égionale de Santé
Egalité Auve sne-Alpes
Fratersité

COMMUNIQUE DE PRESSE

Annecy, le 19 mars 2021

CoviD-19
Situation sanitaire au 19 mars 2021

Au 19 mars 2021, la Haute-Savoie enregistre un taux d'incidence sur 7 jours glissants de plus de 289 pour
100 000 habitants. Cela constitue une augmentation de plus de 60% en 15 jours. Un tel niveau n'avait plus été
atteint depuis fin novembre 2020 lors du deuxiéme confinement.

Le taux de positivité a, quant a lui, de nouveau franchi la barre des 8 %.

En outre, 229 personnes sont actuellement ¢ italisées dont 31 en réanimation.

A T'échelle nationale, la Haute-Savoie fait ainsi partie des départements ot le virus circule trés activement.

Au regard de cette situation de propagation trés rapide du virus Covid-19, a laquelle le département fait
désormais face, le préfet de la Haute-Savoie souhaite rappeler chacun a ses responsabilités et a son role
d'acteur de la sécurité collective de tous : se protéger, c'est protéger les autres et le respect des gestes
barriéres, dont le port du masque, reste plus que jamais indispensable, aussi bien dans la sphére professionnelle
que dans la sphére privée.

Par nos comportements, nous pouvons aider a maitriser et freiner cette accélération de la pandémie dans notre
département.

Le préfet de la Haute-Savoie souhaite saluer, par ailleurs, les initiatives prises par un certain nombre de
collectivités, a l'image de la commune d’Annecy, laquelle a décidé aujourd’hui, par arrété municipal, d’étendre le
périmétre du port du masque.

Tous ensemble, restons vigilants et responsables !

TENIR

s«ﬁ/ e

Bureau de la représentation et
de la communication de I'Etat

Rue du 30me régiment d'infanterie,
BP 2332 74 034 - Annecy cedex Préfecture labellisée Quale-Pref
04.50.33.61.82 | 06.78.05.98.53 depuis o8 décembre 2018, Q
pref-communication@haute-savoie.gouv.fr nérale avec
@Prefet74 | www.haute-savoie.gouv.fr 12 durgence en cas d'éve

i
ment majeur

Ex. de communiqué de presse mentionnant la
labellisation Qual-e-Pref

PREFET

BE LA HAUTE-SAVOIE

e

U e e fere de I népisie e en reavermben 70 .
¥ poidih chm ot e b Haw S

Wl In b bdratnn d el ¢ irn 3 I e —

haute**
savoie

Arrété du 20 aoUt 2020 cosigné

Préfet - Pdt du Conseil
Départemental
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https://www.haute-savoie.gouv.fr/content/download/33900/199946/file/139-special-20aout2020-recueil.pdf
https://www.haute-savoie.gouv.fr/content/download/35607/208829/file/20200319-+CP+evolution+sanitaire.pdf

3 Les difficultés rencontrées depuis novembre 2019

Outre la période continue de tension sur les services liée au Covid et la réduction du temps de
travail du référent Qualité pour raisons personnelles depuis février 2020, le déploiement de la
nouvelle charte graphique de I'Etat a mis & mal le déploiement du label Qual-e-Pref pour les
préfectures labellisées (disparition du label dans les signatures courriel par ex.)

3.1 Le pilotage de la démarche Qual-e-Pref dépendant du seul référent qualité

Le référent qualité, seul sur son poste depuis la labellisation, est a la fois référent qualité, controleur
de gestion, animateur du changement et référent contrble interne financier dans un contexte de
création du SGCD, de déploiement de la nouvelle charte graphique de I'Etat (Marque de I'Etat).

3.2 La crise sanitaire a touché de plein fouet nos services

L'arrivée brutale du Covid a bousculé les services, I'accueil du public, et I'information aux usagers.

Avec la fermeture des services dés le 17 mars 2020, et ce jusqu’en mai 2020, c'est tout un pan de
I'accueil physique qui n'a pas pu étre honoré. A cet accueil physique s’est substitué un accueil cour-
riel et téléphonique (dans le cadre de la CIP), qui s’est soldé par un nombre exceptionnel de
demandes d’'informations générales par courriel ou téléphone?. De plus, les taux de fréquentation
du site internet ont augmenté considérablement, ainsi que le nombre de mises a jour (toujours réali-
sées dans un délai inférieur a 3 jours), notamment durant les périodes de confinement et celles
suivant les annonces gouvernementales.

3.3 Le manque de moyens

Certaines recommandations du rapport d‘audit nécessitent des « déblocages » techniques et admi-
nistratifs qui n‘ont pas pu étre soulevés lors des 18 derniers mois. L'importation d'un logiciel de trai-
tement des courriels, permettant le calcul automatique des délais de réponse, reste le point noir
faute de moyens d’intégration du logiciel dans le serveur de la préfecture.

Pour autant, si les calculs chronophages des délais de réponse aux courriels d’'information générale
ont été abandonnés, les réponses aux courriels ont malgré tout été tres élevées (taux estimé de 70 %
de réponse dans les 5 jours par les services).

3.4 Charte graphique

La nouvelle charte graphique de I'Etat, importée en mars 2020 a contraint les services a retirer le
logo Qual-e-Pref des signatures électroniques des agents de la Préfecture de la Haute-Savoie.

En effet, la nouvelle charte graphique des signatures courriel empéche la mise en place du logo
Qual-e-Pref dans les signatures courriels.

Une demande a été formulée a la DMAT en janvier 2020, restée sans réponse a ce jour, malgré
plusieurs échanges entre le ministére de I'Intérieur et le secrétariat général du gouvernement.

2 Eneffet, les durées de validité des titres de s¢jour étrangers ont €te prolongées de 3 mois, mais uniguement pour les
titres expirant entre le 15 mars 2020 et le 15 juin 2020, provoguant incompréhensions et peur pour I'ensemble des
usagers ayant leur titre expiré au-dela de ces délais.
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Evolutions des signatures de mail

Prénom Nom

PREFET

Avant labellisation

Prénom NOM

Direction yy

£ prenom gouv.fr ; prefFXXX@haute-
savoie.qouv.fr
o

#

e directe)
0K s8uf message dabsence, j2 reske joignable

PREFET = Is Hauts-Savol, BP 2322 - 74034 Annscy cadex
DE L& HAUTE-SAVOIE

@Prafera.

‘i haute-savoie.gouwir —

Préfacturs Bballsée

Module T - Oz mmun icstion o urgence en ces dévénament mejeur

el depuss Ie 18 deosmbre 2018

Version de février 2020

Bien cordialement,

EN

PREFET i

DE LA HAUTE-SAVOIE | Seerstariatgénéra
Fyeint

Fratemité

Prénom NOM
Fanction
Bureau
Direction

H:m du 30éme Rl - BP 2332 - 74034 Annecy cedex
TéL: 04 50 33 XX /06 300 X XX
‘www.haute-savoie.gouv.fr

Version "Marque de I'Etat" -

Juillet 2020

De plus, c’est I'ensemble des documents administratifs et réglementaires qui ont d0 étre adaptés a
la nouvelle charte graphique de I'Etat, sans modeles automatiques fournis par le gouvernement. Le
référent qualité a d0 interpréter la nouvelle charte graphique, I'adapter au département de la
Haute-Savoie, et revoir 'ensemble des documents et affichages réglementaires.

4 Malgré les difficultés, une politique qualité qui vit
4.1 Suivi global de la politique qualité

Ainsi, la « mise en pause » du suivi de certains indicateurs Qual-e-Pref entre mars 2020 et avril 2021
n‘est pas pour autant le signe d’un relachement de la politique qualité au sein de la préfecture.

Quelques exemples :
Module 1:

* Accueil général : malgré le COVID et les reports de formations, la quasi-totalité des agents
ont été formés a I'accueil. Les informations liées a l'accueil et ses changements ont été affi-
chés trés tot sur le site internet et aux portes de la préfecture.

* Accueil physique : le contréle du travail des agents d’entretien a été renforcé, la salle d'isola-
tion a été dotée du panneau d'occupation.

+ Téléphonie: le standard a continué a répondre a tous les appels (moins de 0,2 % d‘appels
perdus sur I'année 2020), le SVI a immédiatement été mis a jour durant les périodes COVID
et le suivi des appels perdus a été maintenu. Une formation des nouvelles agentes au stan-
dard est mise en ceuvre, en interne, via un tutorat.

+ Site internet : une rubrique « Donnez-nous votre avis sur notre site » a été mise en ligne, I'ac-
cueil au Point d’Accueil Numérique a repris dés le 11 mai 2020, jour du déconfinement (a
noter que dans la région, le département de la Haute-Savoie a fait figure de « bon éléve » en
ré-ouvrant lI'ensemble de ses accueils public au plus tét®. Par ailleurs, 'ensemble des erreurs
sur le site internet relevée par l'auditeur ont été corrigées.

» Courriers et courriels : les réponses-type ont été utilisées et mises a jour régulierement pour
répondre au mieux aux demandes des usagers (ex. au Bureau de I’Accueil et du Séjour des
Etrangers).

* Réseaux sociaux : le taux d’engagement sur le réseau Twitter a considérablement augmenté,
notamment grace a une amélioration de la qualité des Tweets (vidéos par ex.) Un compte
Instagram a été créé durant I'été 2021.

* Mise a jour du site internet dans un délai de -3 jours : 100 % d'efficacité depuis la labellisa-
tion.

3 11 mai 2020 pour l'accueil général et 15 juin 2021 pour l'accuell étranger
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Nombre de connexions / mois

Evolution entre le nombre de mises a jour du site internet et sa fréquentation
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Module 7

*+ La CIP « COVID » a été activée trés régulierement durant I'année 2020 et en 2021, sur des
horaires élargis (weekend compris), mobilisant une grande partie des agents de la préfecture.
Aucun événement majeur n‘a nécessité une ouverture de la CIP 24h/24.

* Un exercice « épisode neigeux PIRA » a été réalisé le 12 octobre 2020 avec activation de la
CIP, qui s’est réunie en moins d’une heure.

Pilotage de la politique qualité
* Les fiches de poste contiennent toujours les exigences Qual-e-Pref
* L'historique des modifications documentaire a été tenu

* Le plan de formation annuel a été établi, en prenant en compte les besoins en formation,
notamment concernant I'accueil des usagers.

* La Croix Rouge fait désormais partie du CLU

4.2 Enquéte de satisfaction

La mise en place d'une enquéte de satisfaction est rendue obligatoire par le référentiel. Il a donc été
décidé d'évaluer la satisfaction des usagers « physiques » (s'étant déplacés en préfecture).

L'enquéte de fin 2020, qui devait suivre d'un an celle d’octobre 2019, a été repoussée au premier
semestre 2021, eu égard aux contraintes sanitaires et d'accueil, qui n‘auraient pas permis d‘avoir une
rigueur scientifique a la hauteur des attentes (risques de couvre-feu anticipé, de confinement).

L'enquéte s'est déroulée sur 2 semaines, du 19 au 30 avril 2021. Les réponses proviennent a 85 % de
réponses a nos courriels d’enquéte (basés sur les adresses courriel renseignées lors des prises de
rendez-vous), le reste sous format papier (QR Code distribué par les agents aux usagers et enquéte
papier pour les usagers du Point d’Accueil Numérique).

Un taux global de satisfaction de 93 % est observé par prés de 178 répondants.
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La qualité de l'accueil téléphonique, du Point Numérique, I'emploi de termes simples, la courtoisie
des agents sont plébiscités (plus de 92 % de satisfaction sur ces questions) par les usagers.

En 18 mois, malgré le COVID et les mesures de distanciation physique, les rendez-vous davantage
encadrés et les absences d'agents dans certains services d’accueil au public (PAN, Etrangers), on
note une amélioration des taux de satisfaction dans tous les items.

On note ainsi des évolutions particulierement positives comme :

+ délais d'attente (dont celui pour obtenir un rendez-vous) : le taux d’insatisfaction passe de
31%a18 %

* l'orientation vers le bon service passe de 89 % de satisfaction a 94 %

+ du fait de I'espacement entre les usagers a I'accueil « étrangers », la confidentialité n'est plus
le point noir de I'enquéte de satisfaction.

* |'appréciation globale de I'accueil a la préfecture passe de 85 % a 93 %, soit une hausse de

+8pts.
Satisfait et trés Satisfait et trés
satisfait 2021 satisfait 2019
Courtoisie et politesse 94% 88%
Agents Disponibilité 91% 84%
simplicité des termes employés 94% 90%
Délais délais d'attente (dont prise de rdv) 82% 69%
Horaires horaires d'ouverture 85% 76%
Confidentialité 83% 79%
Locaux Equipements mis a disposition 86% 85%
propreté et confort 91% 90%
Services Orientation vers le bon service 95% 89%
Signalétique 92% 88%
Total Globalement 93% 85%

Les points a améliorer, précisés par les usagers sont relatifs a :
» des difficultés de prise de rendez-vous (6%)
» des problémes d’accessibilité PMR (exiguité) et/ou distanciation physique COVID (2%)
> des lenteurs de traitement des dossiers (1,7%)

L'ensemble des autres remarques sont mineures (moins de 2 remarques par thématique).

NB : Un compte-rendu détaillé de I'enquéte de satisfaction est disponible sur I'intranet.
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4.3 Enquéte mysteére téléphonique

Une enquéte-mystere téléphonique a été réalisée au mois de mai-juin 2021 auprés de la préfecture
de la Haute-Savoie, par les référentes Qualité des préfectures de la Savoie et de I'Isére.

Les retours sont tres positifs :

100 % de décrochage d'appels

La formule d’appel et la courtoi-
sie sont au rendez-vous a chaque

appel

3 appels n‘ont pas donné satis-
faction (absence d’'un agent pour

Appels mysteres - Juin 2021

Numeéro Unique des Services de I'Etat en Haute-Savoie

M Pas satisfait (I'appel
n’a pas aboutit sur

répondre, mise en attente puis une réponse)
I'appel raccroche ou encore
dépdt d'un message sur le
répondeur d’un service, sans étre

rappelé) moyenne

* 5 appels sur 38 ne semblent pas
avoir fait l'objet d‘une prise de
congé a la fin de |'appel.

« Le SVI et son architecture n‘ont
recueilli aucune critique de la

Réponse satisfai-
sante mais prise en
compte de l'appel

M Tres satisfaisant

part des enquéteurs des deux
préfectures.

4.4 Des actions correctives qui améliorent la qualité de service rendu

Plusieurs actions correctives, lides au rapport d‘audit externe, ont été mises en oceuvre par les
services, bien que le COPIL n‘ait pas été réuni depuis la labellisation de décembre 2019 :

* Suite aux périodes de forte affluence, amélioration des conditions d’accueil

* Correction des liens internets défaillants

* Un choix dédié "nous signaler une erreur sur notre site" a été mis en place

* Un exercice inopiné de convocation de la CIP a eu lieu ainsi qu’une formation des volon-
taires CIP (octobre 2020)

* Mise a jour des conventions avec France Bleu Pays de Savoie

Par ailleurs, les mesures mises en ceuvre a cause du COVID ne se sont pas faites au détriment des
usagers, car I'accompagnement plus poussé par les agents, un descriptif plus détaillé des documents
nécessaires avant la venue en préfecture (sur rdv), la distanciation physique entre les usagers, un
meilleur affichage extérieur, la courtoisie des agents... ont été appréciés par les usagers.

Par ailleurs, les chefs de services, grace a la labellisation, sont davantage attentifs a |'accueil du
public, et mettent en ceuvre des rappels aux agents réguliers.

Enfin, les mesures d’amélioration des procédures de titres de séjour étrangers, lancées a I'automne
2019 — mais vraiment effectives depuis juin 2020 - ont vu les délais de traitement des demandes des
titres de séjour fortement chuter. Couplées a des facilités de prise de rendez-vous (créneau ouvert a
8h le lundi matin, permettant aux associations de venir en aide aux étrangers, travail sur les
doublons pour libérer des rendez-vous et imposition du numéro AGRDREF pour limiter les erreurs
de prise de rendez-vous) ; cela a considérablement facilité la prise de rendez-vous et ainsi permis de
changer le regard des usagers sur ce service.
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En minutes

En effet, les délais d'attente, comme le démontre le graphique ci-dessous ont fortement chuté :
meilleure efficacité des rendez-vous, optimisation et ajustement des plages de rendez-vous... ce qui
a été apprécié par les usagers (aucune réclamation sur les délais d’attente une fois arrivé en préfec-
ture, et une satisfaction record en ce qui concerne les délais d’attente lors de I'enquéte de satisfac-
tion).

Evolution du délai d'attente - Accueil des usagers - Service Séjour
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4.5 Bilan des réclamations

L'amélioration du service rendu aux usagers, percue dans l'enquéte de satisfaction, s‘observe enfin
avec la chute des réclamations recues en préfecture, qui sont passées, de 105 en 2019 a 76 en 2020
et 11 seulement au 1° semestre 2021 (graphique précédent)

Sur l'année 2020, c’est majoritairement des réclamations issues des urnes qui ont été déposées
(délai de réponse de 10 jours), quand le début d’année 2021 tend a montrer une trés |égére avance
des réclamations en ligne (5 jours de délai) par rapport aux réclamations « papier ».

Origine des réclamations recues en préfecture d'’Annecy

Au 15 ao(lt 2021

43
2020
55 % B Email
Urne
B Site internet
6
2021 43 o
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Parmi les réclamations regues entre juin 2019 et ao0t 2021, une immense partie relevait de difficultés
pour la prise de rendez-vous (135 réclamations sur 186, soit 72 % des réclamations).

Ces alertes ont poussé le bureau de l'accueil et du séjour des étrangers a mettre en place des
mesures correctives pour réduire I'insatisfaction (voir page 6) dont :

* l'ouverture des plannings de rendez-vous a 8h plutét que minuit

* larecherche de doublons pour libérer des plages de rendez-vous au fil de |'eau

* Implémentation du numéro AGDREF pour limiter les doublons de rendez-vous

+ amélioration du contenu du mail de confirmation du rendez-vous...

En Avril 2021, une réclamation a été inscrite au Plan d’Actions (action n°125) et a ainsi été mise en
ceuvre (changement d’une phrase sur le site internet).
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Nombre de réclamations recues dans le mois

Objet des réclamations recues en préfecture
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EE Associations
Délai Commissions médicales
B Standard
I Se plaint des délais de rdv pour les suspensions de permis
Em S'est fait arnaquer sur internet (demarchecartegrise.com)
mmm Ne réussit pas a prendre rdv
mmm [mmobilisation véhicule
Demande d’information sur son dossier
=== Délai cible des emails (en jours)
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ao0t 2019
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EEN Site internet
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4.6 Un suivi mensuel des appels perdus

Depuis plusieurs années, la préfecture de la Haute-Savoie suit les appels perdus des agents, afin
d’assurer a |'usager une qualité d'accueil téléphonique.

Méme si les agents ne sont pas en mesure de décrocher (absence momentanée ou déja en ligne,
notamment lors des permanences téléphoniques), un ceil attentif est porté a la qualité de I'accueil :
mise en place d'un répondeur avec informations utiles (horaires ou I'agent est disponible, adresse
mail générique pour le contacter, dates d‘absences,...). De cette fagcon, des notes aux agents, rappels
aux chefs de services concernés par des chiffres décevants sont organisés de fagcon réguliere.

Des chevalets rappelant I'ensemble des manipulations utiles pour paramétrer son téléphone ont été
distribués aux agents de la préfecture dés la fin 2019.

Ainsi, c’est un résultat supérieur a l'objectif du taux d'appels décrochés qui s'observe depuis désor-
mais 2 ans au sein de la préfecture de la Haute-Savoie.

L'arrivée d'un nombre important de nouveaux colleégues, n‘ayant pas tous le réflexe répondeur télé-
phonique (absence de secrétariat de service en préfecture), issus d'autres ministéres, au sein du
Secrétariat Général Commun Départemental (ler janvier 2021), a eu un impact sur les taux d’appels
perdus, couplé avec la hausse des appels liés a la reprise post COVID.

Appels perdus Préfecture de la Haute-Savoie
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Appels décrochés mmmm Appels perdus === Taux d'appels perdus ==== Objectif cible
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5 Pistes d’'amélioration
5.1 Les besoins en formations : Plan local de Formation
ORGANISMES
THEMATIQUE | FORMATION CONTACTES ET/OU | NOMBRE D'AGENTS POTENTIELS PERIODE
RETENUS
Accueil Au fil de l'eau par le
ACCUEIL ET SGAR ou BRF

SECRETARIAT

physique et/ou
téléphonique

SGAR ou BRF ou local

Local : avant fin de
I'année 2021

Préfecture/SGCD

RESSOURCES Nouveaux (directeurs [ e-learning .

HUMAINES arrivants 3 modules obligatoires Fin septembre 2021

FOR-MI)
Préfecture/SGCD

RESSOURCES Nouveaux (directeurs [ e-learning

HUMAINES arrivants 3 modules obligatoires Novembre 2021

FOR-MI)
1/3 des agents volontaires pour
découvrir la cellule de crise du
SECURITE SDIS (gestion des personnes au
INTERIEURE ET| . ?e”U'et. SDIS téléphone : stress, agressivité, ..) . bre 2021
GESTION DE n ormbal.lon et/ou 1/3 des agents volontaires In hovembre
CRISES au public pour découvrir la caserne.
ou Ambr‘azur Formation pour [es nouveaux
volontaires.
SECURITE Outilsdela | Amandine THUAULT
INTERIEURE ET| communication| (adjointe au chef du Nouveaux arrivants (3- 4 agents) Avant la fin de
GESTION DE |de crise (Twitter, BRCE) ou Elodie g I'année 2021
CRISE site IDE, kit) GRANGIE

Tous les agent-es d’'accueil sont tutoré-es dés leur arrivée soit par un collégue soit par leur supérieur
hiérarchique y compris les contractuel-les ou les volontaires en service civique.

En complément de ce tutorat, dans la mesure du possible, il leur est proposé de suivre une forma-
tion « accueil » soit dispensée par le bureau régional de la formation soit en interministériel.

Il est demandé a chaque nouvel arrivant de suivre 3 modules obligatoires en e-learning sur la plate-
forme de formation du ministére de I'intérieur, FOR-MI. |l s'agit des modules suivants : « Etre agent
public » (droits et obligations des fonctionnaires entre autres); « A I'intérieur de I'administration »
(présentation de lI'environnement professionnel, du ministere de l'intérieur) ; « Vivre ensemble la
diversité » (lutte contre les discriminations et les stéréotypes, promotion de I'égalité/diversité).

Presque tous les volontaires de la CIP présents a la préfecture (hors congés maladie ou autres
absences) ont pu suivre la formation compléte réalisée en septembre/octobre 2020.
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5.2 Les actions d’amélioration

Outre les évolutions déja en cours, préconisées par l'audit interne réalisé en septembre 2019, les
pistes de progres et actions correctrices pointées par l'audit externe sont au nombre de quatre :

« Proposer un relevé de décision & l'issue de COPIL »: cela sera fait lors du Copil du
30/08/2021

« Etablir un plan de formation annuel précisant la planification prévisionnelle des actions de
formation (quelle formation, quels agents , quelle date prévisionnelle) et mesurer périodique-
ment son taux de réalisation »: en cours, bien qu'il soit confronté a des difficultés RH
(personnel qui a absorbé I'ensemble des agents des DDI et de la préfecture, avec la création
du SGCD)

« Encourager la participation des collaborateurs dans I'amélioration continue de la démarche
qualité en mettant en ceuvre des réunions d'échanges avec les correspondants qualité des
différents services » : les conditions d’exercice des missions ont été particulierement compli-
quées depuis mars 2020, couplées par un manque de moyens humains liées a un change-
ment de position du référent qualité.

« Associer les futures Maison France Services au comité local des usagers » : les MS ont été
conviées au CLU du 06/09/2021

Les autres points « critiques » sont :

le suivi des délais de réponse aux courriels : faute d'un logiciel adequat, la mission est chro-
nophage et se fait au détriment d‘une autre tache, plus « utile » pour l'usager

la télévision du BCAR : la chargée de communication de la préfecture a trouvé le moyen de
diffuser des clips sur le téléviseur.

5.3 Améliorations a venir jusqu‘a l'audit 2022

Plusieurs objectifs sont fixés pour les 18 prochains mois :

Harmoniser la communication extérieure, suite a la création du SGCD

Implémenter le logiciel SDRAU pour simplifier considérablement les évaluations hebdoma-
daires de délais de réponse aux courriers et courriels de demande d‘information générale et
disposer de statistiques de qualité

Mettre en place d’'une enquéte mystere courriel

Mettre en place une enquéte de satisfaction du standard, « a chaud » (rappel de I'usager
juste aprés son appel).

Préciser sur le SVI et le site internet que I'ensemble des appels entrants sont soumis a un
enregistrement automatique ;
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6

Résultats des indicateurs qualité (2020 et 2021)

Préfecture de La Haute-Savoie Tableau de bord Quali
Domaine Module | Eogmpemens | Indicateur Libellé samctor | towrter | mane at mat i putst | aodt | coptomors | ostoore | movembes | aéssemore Objectt
10 Q01 [Taux d'appels abauiis général 93.76% | OL2B% | 02.53% | 03.68% | 02.30% | 0203% | 0335% | 0SB5% | 0381% | 05.50% | 0315% | D488 % | 0336% = 00%
Accueil 1 1
[Tt de mise & jour du serveur vocal interacif dans Ie délai de
] CLEI ot 10000% - |wooos| - 10000%| - 100.00% 100%
1 Q03 :ﬂ':;" mise & jour du site intemet dans le défai de 3jours | 100 00 o4 | 100,009 | 100,00 % | 100,00 % | 100.00% | 100.00 % | 100,00% | 100,00 % | 100,00% | 100,00 % | 100,00 % | 10000% | 100.00% 100%
T 1 1904 [Taux de connexion au site intemet départemental de [Eat 1208% | 12.21% | 10.88% | 12.34% | 18.04% | 1457% | 1332% | 17.40% | 18.88% | 3320% | 1891% | 1522% | 17.25% > 5%
e internet
Réseau soiaux B
19 1005 [Taux diengagement sur les réseaux scianc 1298% | 307% | 509% | 404% | 461% | 333% | 365% | 420% | 274% | 460% | 509% | 585% | 416% > 2%
INombre de connexions par mais sur Twtier
19 8Ol o e o Formate don publications) 202247 | 312284 | 561346 | 415004 | 468130 | 230453 | 424007 | 434357 | 4215% | 420927 | 243450 | 254704 | 4401536 i
3 |Qog [ de répanse aux suggestions et réclamations dans e dékai| 55 17 a; | 10p,00% | 10000 % 100.00% | 85.71% | 40.00% | 40.00% |100.00% 100.00% | 10000% | 75.00% > B0%
. . lde 15 jours ounrés e .
. porv— e .
3 Qo7 !Jqlal)rnoyend!nepunse aux supgesiions ot réctamanons (en | g i 5 2 3 2 B 3 B 1 %6 S jours
jours]
[Fau de r2ponse aux courriels de demande dinformation dans ]
" w2 08 ere morie fo & 99.14% | 33.00% suspendu suite au TETO% > B0%
énérale [pétal mayen d répanse auw: demandes dinformaon par s | s | e | e | s | s | e | e | s | et
g 1 w2 1908 Pkt 2 1 322 5 jours
(Echantionnage) : _
de demandes dinformason
171 Q[ EEH"M’)EP"“E At demandes d par [— [— 15 jours X
Point numérique ‘ 1 ‘ 15 Q11 [Membre dusagers au point numérique | 208 237 103 ‘ 0 &7 131 | 166 | 22 ‘ 02 | 203 208 | 208 | 213 |
[Nombre o acvaion de ks cellule de communication
durgence etde la CIP 0 o 1 1 1 0 o o ¢ 1 1 1 8
[Tatx dFactvation dans les délais annoncés de I cellle N
- o urgence emcas S e e o RPN SRR [RRS [N [ U, [ (T, [ R [ Y
Madule
¢ 7 IDétai dinfarmation des ks en temps de crise oo | o | oo | osmess | omes | mwes | o | s | owew | ouwes | o | s 0
INombre dexercices réalisés avec volet « communication » 1 [} 0 0 o 0 0 0 ] 1 1 0 3
Talix d'appels aboutis
Enquéte de satistacion annuelle (réaisée en ocobre) 010 2020 Objectif 2019 J— a0
ICoutoisie 8% 0% . To00
- 6000
IDispanibiliss 85% 0% 0%
3 A o = Taux dappels abouis
[Prise en compte des personnes & mobilité réduite 05 % g 0% as5% 000 bt 50%)
) . ~ 3000 = Nomire dappels recus
IPrise en compte des personnes en difficué 7% @ 0% w0%
£ 2000
B
lLangage compréhensitle 0% £ 80% 5% 1000
@
[Drientation vers ke bon service B0 % w B0 % 0%
&
. ) @ 'g,o" & & ESe f & f
Taus de saisfaction des usagers [Point numérique oL% Fl B0 %
@
(Trés satisfait + Satistait) ISignalétique BB % g B0 %
] e 5
[Fauipementslszriaces mis 3 cispasiion B g B Site internet départemental de I'Etat ef compte Twitter
[Contort des espaces danente et d'accueil 00% E 80 % 3% 0000
. = 0%
IDétai dranents 0% g B0 %
] 5% 200000 MNombre total de visies au site
Confidentialité des espacesféchanges 9% i 80 % 20 IDE
_— i e Tanse de connexion au sitg in-
[Accueil iéphon 4B % B0 % . temet dmaﬁ[aﬂ
phorique 15% o £ (Oecit > 5%)
[Transtert d'appels 2% 0% 0% T8 Touw dengagemen <urfes
5% M 2 (Objectit - > 23)
0% 0
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FEEL P LS,
@Q‘
Programme = Transparence » Trimesire 1 Trimesire 2 Trimesire 3 Tiimese 4
IMise 3 disposiiion des CNI f passeport (Péfiméire CERT) 1" 8 8
Délai mayen de traitement des demandes de lives |Ceriificat dimmatriculation des véficules (Périmétre CERT) 5 Hon évalué 6 5
IPermis de canduire (Péiimétre CERT) 23 16 1
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Resultats
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5

&chantil
= Délai moyen de réponse atse
dem

Ie défal de 3 jours ouvTes (sur
llormage)

[
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Préfecture de la Haute- Savaie Tableau de bord Qualité
Domaine Module | tngapemant | Indicateur Libellé Jordar | torrles | mars vt ma Juin Joimet soit | septembre | octobre | nowembre | décambes | RESUMES “;{‘;"
0 Q01 [Taux drappels sboutis géndral 90,13% | 90,60% | 92,03% | 9207 % | ;m79% | s979% | mas% N12% >90%
Accueil 1 - B = =
[Taux de mise & jour du serveur vocal interactif dans le pace | pade
8 Q02 e S jours mnds Jpmoe | puce | 0po% | wocox | eopox | toneox | toasex 90,00 % 100%
n Qo3 '::: :;,’f"i:““”' dusite intemet dans le délsi de 3 306 0 & | 100,00 % | 100,00 % | 100,00 % | 100,00 % [ 100,00 % | 100,00 % 100,00% 100%
o n Qo4 '-:M deconnexicn sy siee- internet départemental de 19,64% | 1374% | 1882% | 16,32% | 14.24% | 16,39% | 1579% 16A41% 2 5%
Site internet 1 Erat
sociaux iQ0S  [Taux d*engagement sur les réseaux sociaux g26% | 423% | 453% | 337% | s29% | z21% | 0s0% 593% 2 2%
[Nombre de connexions par mais sur Twiter
08 01 O et s Fensnbin des 314495 | 172378 | 420454 | 250574 | 195996 | 244 600 | nE 18 1817315 '
[Faux de réponse sux suggestions et réclamations dans Is ;
) , 3 [CT I Vil sty 100,00% | #ONvVj0! | 0,00% |100,00% |100,00% | 50,00% | 50.00% | S2,31% sa62% - 80%
[Détai moyen de répanse aux suggestions et réclamations )
3 LT i 1 17 2 22 35 | 180 % 3,73 S jours )
[Faux de répanse aux courriels de demande dinformation
3 172 T bttiricsnrrbmisorstra annulé (COVID) woook| - |10000%|10000% 100,00 % - 80%
‘péndrale ; e \qoe [Pl moyen de réponse aux demandes dinformation par ol (COVID) Py A 0s | e e ajours
leourriel (en jours)
(Echarillonnage} Délai moyen de répanse aux demandes dinformation par -
171 QI ) annulé (COVID) 15 jours xx
Paint numérique | 1 | 15 | i |Nonlred‘usagers 2u point numérique | 254 ‘ 304 ‘ 229 | 10 | 20 | 330 ‘ o ‘ | | | ‘
[Nombre & activation de la cellule de communication B B o o ; A B °
i drurgence
[Faux dractivation dans les délais annancés de la cellule
- . . . e 0000%| - - - |wooeox| - |i0000% 100%
(Modul
{Modue 7) Détai dinformatian des élus en temps de crise o o o ° o o o o
ombre o sarcices sl svec volt B o B B B s o )
Enquéte de satisfaction annuelle (réalisée en octobre 2019 2021 Objectif 2021 i
" ! ) ect! Taux d'appels aboutis
lcourtaisie sa% 94% s0%
100% 10000
Disponibilive ss5% 9% s0% 2000
=% 2000
Langage compréhensible 0% 94% s0% w0 7000
8000
|orientation vers le bon service s9% 95% s0% I Taux dappels sboutis
5% 000 (Obiectt - > 50%
Paint numerique g% 100% 80% @ 4000 —— Nombre dappels recus
Taux de satisfaction des usagers 3000
signalétique sa% 92% s0% % 2000
(Trés satisfait + Satisfait) 1000
£ quipementsiservices mis 4 disposition s% 8% s0% 0% 0
= & F & F
lconfort des espaces artente et craceueil 0% 0% 80% 5@"%‘5 &Iy %ﬂﬁ}w
bétai ¢'attente so% 82% s0%
|confidentialité des espaces/échanges 9% 8% s0%
|accueil tétéphanique a8 % 92% s0%
25%
0%
15% \\/\/"
0%
Frogramme « Transparence » Trimestre 1 Trimestre 2 Trimestre 3 Trimestre 4 5%
Mise 2 disposition des CNI / passeport (Périmétre CERT) s 2
Délal mayen de traitement des demandes de titres gg;‘i’;‘"d'i’“'“’"‘“m des vehicules (Perimerre 4 4
[Fermis de conduire (Périmétre CERT) 1 32

0%
PRSP LS

Année 2021

Observations

100,00 %

17.25%

416 %

4 491558

75,00 %

4,46

7870%

322

sans objet

0% 40,

Réponse aux suggesfions et aux réclamations

nofllis
FHESEE, ff;«";{‘}:;«‘

00

180

160

10

12p =3Déai moyen de réponse aux

100 suggestions e reclamations.
. fen jour)

a0 e Talix g FEpONSE ALK SUDJES-

a0 tions et réclamations dans le

lai de 5 jours ouves

40

20

0o

Site internet départemental de I'Etat et compte Twitter

180000
150000
140000
120000
100000
E0000
60000
40000
20000

MNantire de visites

Nombre total de visites au site
IDE

= Tz de conNEXion au site in-
temet dé al de FEtat
(Objecti - > 5%)

—— Taux dengagement surles

réseaux sociaLi
(Ohjectif - > 29%)
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7 Calendrier de la labellisation

2019 :

Septembre 2019 : Audit interne
Novembre 2019 : Audit de labellisation
Décembre 2019 : Labellisation

2020-2021:

Février 2020 : Présentation du bilan annuel au comité technique
Mars 20203 ....:  Crise Covid et impact sur le suivi de la politique qualité
2021 :

Avril 2021 : Enquéte de satisfaction

Mai-Juin 2021 : Enquéte mystere téléphonique

Juillet 2021 : Autoévaluation des services

Septembre 2021 : Audit de suivi

2022 :
Décembre 2022-Février 2023 : Audit de renouvellement

Ce bilan annuel fait 'objet d’'une présentation et d’une validation par le COPIL du 30-08-2021.

Il sera ensuite présenté au Comité Technique de la Préfecture de la Savoie et publié sur l'intranet
pour I'information des personnels.

Il sera en outre présenté au Comité Local des Usagers et publié sur le site internet de I'Etat en
Haute-Savoie.

Pour le Préfet,

Le secrétaire gén eral

5
2

Thomas FAUCONNIER
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Annexes

Annexe 1 : Liste des correspondants Qualité

Direction
Bureau Responsable Correspondant Qualité Thématiques [ Groupes de travail
SGCD SLI Avmeric Fontana Aymeric Fontana Relation générale avec les usagers
PAC Y Courriers [ Courriels
SGCD Evelvne Deseine Aurélie Dumont Relation générale avec les usagers
SRHGC ACP y Formation
Accessibilité des locaux
SGCD SAF | COULEROT Frederic| ~ COULEROT Frederic | ~Tenagement des locaux
Signalétique
Nettoyage
Céline Perez (Téléphonie) |Relation générale avec les usagers
Courriels
. Téléphonie
SGCD SSIC | Pierre Laurent Jessica Vittorini (Internet) |Site internet
Réseaux sociaux
Communication d'urgence
BD(SLR Caroline BUCCO Aurore Duchamp Relation générale avec les usagers
DCI . . Noellie Lacoste . -
BASE Eric Canizares Relation générale avec les usagers
DClI . . Amandine Cir . "
BAE (Asile) Amandine Cir Relation générale avec les usagers
DRCL Jean-Pierre Duran
Tous Jean-Pierre Duran Relation générale avec les usagers
bureaux
Relation générale avec les usagers
CABINET . . Amandine Thuault Site internet
Nicolas Gaillard . .
BRCE Réseaux sociaux
Communication d'urgence
CABINET Laurenne FAURE . -y
BS| En attente Relation générale avec les usagers
CABINET Mélanie FATMI Floriane Macian Relation gengrale s,avec les usagers
SIDPC Communication d‘urgence
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EX
PREFET
DE LA HAUTE-SAVOIE

Liberté
Egalité
Fraternité

~ 1ACCUEIL
TELEPHONIQUE DE
QUALITE

des sondés sont
satisfaits par I'accueil
téléphonique propose.

9k

82 %

Disponibilité des agents ~ Emploi termes simples Confidentialité

-

Orientation vers |e bon
service

Signalétique

Réalisé sur Canva - Mai 2021

3 %

C'est le nombre de
sondés qui déclarent
connaitre le compte

Twitter @Prefet74

Résultats de I'enquéte de

Délais d'attente

Enqueéte réalisée du
19 au 30 avril 2021 - 178 réponses

satisfaction 2021

.Tr‘es satisfait .Satisfait .Peu satisfait 'Pas satisfait

UNE PREFECTURE

ACCESSIBLE

des sondés estiment
0 que la préfecture est

accessible facilement.

Pistes " amélior, ation

e ®

H - ra‘ confidentialir au
Elvice des &trangers

les délais d'atte
& de rendez-vous
Visibilité gy,

COmpte Twitter ’

. les horaires d‘ouvertur

Equipements

Propreté et confort

e

Horaires d'ouverture

PLAN DE DECONFINEMEN
[ ——

Satisfaction globale
Nte et

Courtoisie et politesse e 2 .
Facilité d'accés au site

Accés a la bonne
information

MODULE DE RENDEZ-VOUS

B b b

Réduction de |'attente au
guichet grace a la
réception sur rendez-vous

ACCUEIL
GLOBAL

Praticité de |'outil
informatique

Rendez-vous obtenu
dans un délai souhaité

e Un point d'accueil numériqgue recommandé
A}
|a.|!"l Matériel
humain
Accé d
SATISFACTION - ACCUEIL TELEPHONIQUE _ &
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Degré de satisfaction

Evolution des résultats des enquétes de satisfaction (2019-2021) Préfecture de la Haute-Savoie

Agents daccuel 2018 [T s 18% 6% [INO%I

simplicité des termes employés 2021 |7 7 3%
FUCHE e 21% L 6%

délais d'attente (dont prise de rc) 2021 | v S e
délais 2019 [ s s 23% 13% L

horaires d'ouverture 202 | o e e -

Horaires 2000 [ G2 LA | % TIE%EITT @ Trés satisfait

Confidentaité 2021 |2
2019 |55 7 2% 3%

équipements mis & dispo 2021 | e g e

Locaux 2000 s 2% | 8% 8%
|
propreté et confort 2021 | T e % e
2010 B 24% 7% HH
Orientation vers le bon service 2021 | 3 2
2000 s —— 21% 5% [16%

Services
Signalstique 2021 | e %
2009 s s | 23% 7% 8%
Globalenent 2021 | T -

Total
2000 s s 28% | 8% [m7HmI

0% 10% 20% 30 % 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %
Taux

[ Peu Satisfait
B Pas satisfait
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