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COMITE LOCAL D’AMELIORATION CONTINUE   

SGCD – Pôle d’appui au pilotage



Ordre du jour :

Préambule

1) Une démarche qualité labellisée

2) Une démarche qualité qui vit au Quotidien

3) Focus sur les programmes « transparence » et « service public + » 



Préambule  
   a) une démarche qualité basée sur 4 piliers : 



2) Les principaux axes d’études :

Préambule 
 b) les objectifs (1) et principaux axes d’étude (2) :     

1) Les objectifs :

 ● communiquer sur la performance des préfectures et rendre 
les efforts entrepris perceptibles

 ● Permettre de garantir un niveau de qualité minimal sur 
l’ensemble des sites

 ● engager les personnels dans une démarche valorisante
 ● Valorisation du savoir faire
 ● Valorisation des métiers
 ● Manager par la qualité (démarche participative)
 ● accompagner une période de réformes
 ● Formaliser les procédures et garantir leur efficacité
 ● Donner un cadre référentiel unique adapté aux activités 

des préfectures
 



 1) Une démarche qualité labellisée   
 a)  la préfecture de la Haute-Savoie fait partie des 14 préfectures 
de France  et la seule préfecture de la région Rhône -Alpes à avoir 
renouvelé son label à 3 reprises entre 2019 et 2023 .      



1) Une démarche qualité labellisée
b) Son architecture , 8 modules dont 1 obligatoire, 1 

optionnel à présenter à l’auditeur externe :
 

   



1) Une démarche qualité labellisée
c) Modules  présentés à l’auditeur externe :

 
   

Module  n°1 – Relation générale avec les usagers (obligatoire) :
Engagements sur : 
● l’accueil, 
● l’information numérique et une offre de services dématérialisés 
● une information légale uniformisée et accessible à tous, 
● la possibilité de prendre rendez-vous en ligne
● la possibilité de compléter un dossier par envoi dématérialisé
● une présence renforcée sur les réseaux sociaux ;
● mise à disposition des téléprocédures ;
● points numériques avec un accompagnement par un médiateur pour la réalisation des démarches ;
● 5 ou 10 jours de réponse respectivement aux courriels et courriers

Module n°7 - Communication d'urgence en cas d’événement majeur (optionnel).
formalisation des procédures
fixe des délais pour la tenue de la cellule de communication d'urgence opérationnelle, la délivrance des 
informations aux usagers et aux élus
l’activation de la cellule d'information du public.



1) Une démarche qualité labellisée
c) Nos résultats 2023 : rapports rendus par le dernier 

auditeur externe 
 

   



1) Une démarche qualité labellisée
d) Conséquences: un plan d’actions actif et proactif 

 
   

Exemples concrets d’actions en cours : 155 Actions identifiées depuis 2019  

 Etudier la faisabilité d’intégrer au sein du SVI les horaires des 
PAN
  Intégrer les actions d’amélioration identifiées par les RETEX des 
3 dernières années dans le plan d’actions qualité
 Formaliser davantage les procédures de mise à jour de l’annuaire 
téléphonique ATE et impliquer davantage les agents des services 
dans la mise à jour des données 
  Etablir des fiches sanitaires justifiant du passage de l’entreprise 
de propreté responsable des espaces d’accueil (voir marché)

(c.f p13 bilan qualité) 



 1) Une démarche qualité labellisée….qui évolue !
e) Rapide focus sur le nouveau référentiel « Quali-ATE »    

Quali-ATE

Quali-ATEQuali-ATE

Quali-ATE

Quali-ATE

Quali-ATE



 2) Une démarche qualité qui vit au quotidien
a) Au travers d’un suivi régulier d’indicateurs clés  

1) Suivi mensuel des appels perdus  
Chiffres clés : Cible 10 % maximum 
Résultats 2022 : 8,23 %
Résultats provisoire 2023 : 7,25 %

Et en cas de taux anormal ?
Une recherche de solution en 
concertation avec les services et/ou 
un rappel des bonnes pratiques



 2) Une démarche qualité qui vit au quotidien
a) Au travers d’un suivi régulier d’indicateurs clés  

2) Suivi des réclamations reçues par messagerie  
Chiffres clés : Cible + 80 % de taux réponse

Délai : - de 5 jours
Résultats 2022 (même période) : 82,85 % ; 3,73 jours
Résultats provisoire 2023 : 84,71 % ; 2,43 jours

3) Suivi des demandes d’informations générales :  
Chiffres clés : Cible + 80 % de taux réponse

      Délai : - de 5 jours
Résultats 2022 (même période) : 93,33 % ; 1,42 jours
Résultats provisoire 2023 :  100% ; 1,26 jours



 2) Une démarche qualité qui vit au quotidien
a) Au travers d’un suivi régulier d’indicateurs clés  

4) Suivi de la fréquentation des points d’accueil numérique d’Annecy et de Thonon-les Bains  (PAN) :    
Chiffres clés :
Fréquentation 2021 : 4695 usagers  
Fréquentation 2022 : 5625 usagers (+ 19,8%)
Fréquentation au 31/10/2023 : 5642 usagers 
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 2) Une démarche qualité qui vit au quotidien
a) Au travers d’un suivi régulier d’indicateurs clés  

  4 bis) Au-delà des PAN gérés par l’État, point d’information sur les « Maisons France Service » :   



 2) Une démarche qualité qui vit au quotidien
a) Au travers d’un suivi régulier d’indicateurs clés  

5) Suivi des « expériences » du services public des usagers sur le dispositif « Je donne mon avis (JDMA) » sur Service 
Public + : 
  



 2) Une démarche qualité qui vit au quotidien
b) Au travers d’actions ponctuelles  

1) Une enquête « mystère » réalisée sur le standard de février à juin 2023, en coordination avec les contrôleurs de gestion 
de la Savoie et de l’Isère : 93 % de résultats positifs
  

75 %

18 %
7 %

Appels mystères - 2023

Numéro Unique des services de l'Etat

Très satisfaisant

Satisfaisant 

Non satisfaisant, l’appel 
n’a pas abouti sur la 
bonne réponse



 2) Une démarche qualité qui vit au quotidien
b) Au travers d’actions ponctuelles  

2) Une enquête de satisfaction des usagers pris en charge par les différents accueils de la préfecture .
Enquête réalisée du 6 au 13 novembre 2023 :
Echantillon : 332 personnes ; taux de réponse : 26 % soit 86 personnes.
Mode de collecte : mailing ; QR Code .   
  

18 questions portant sur :

- le site internet
- l’accessibilité
- Les modules de rendez-vous 
- les conditions d’accueil



 2) Une démarche qualité qui vit au quotidien
b) Au travers d’actions ponctuelles  

2.1) Les résultats de cette enquête sont très encourageants et permettent d’identifier quelques pistes de progrès :

Sur le site internet  
 
  

Point de vue global

Facilité d’accès au site

Accès à la bonne information

Motif de la visite

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

Site internet - Satisfaction des usagers
Enquête de satisfaction 2023 - Préfecture d'Annecy

Pas satisfaisant Peu satisfaisant Satisfaisant Très satisfaisant

Informations sur un service Informations générales Prendre rendez vous

Taux de satisfaction des usagers ayant exprimé avoir eu accès au site internet à la préfecture avant de venir pour 
leur démarche



 2) Une démarche qualité qui vit au quotidien
b) Au travers d’actions ponctuelles  

2.2) Les résultats de cette enquête  sont très encourageants et permettent d’identifier quelques pistes de progrès :

Sur le site internet  
 
  

Les conditions d'accès 
Au point numérique (ticket)

L'accompagnement proposé
Par le médiateur numérique

Le fonctionnement 
Du matériel mis à disposition

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

Point numérique d'Annecy - Satisfaction des usagers
Enquête de de satisfaction 2023 - Préfecture d'Annecy

Pas satisfaisant Peu satisfaisant Satisfaisant Très satisfaisant

Taux de satisfaction



 2) Une démarche qualité qui vit au quotidien
b) Au travers d’actions ponctuelles  

2.3) Les résultats de cette enquête  sont très encourageants et permettent d’identifier quelques pistes de progrès :

Sur le point d’accueil numérique  
 
  

Les conditions d'accès 
Au point numérique (ticket)

L'accompagnement proposé
Par le médiateur numérique

Le fonctionnement 
Du matériel mis à disposition

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

Point numérique d'Annecy - Satisfaction des usagers
Enquête de de satisfaction 2023 - Préfecture d'Annecy

Pas satisfaisant Peu satisfaisant Satisfaisant Très satisfaisant

Taux de satisfaction



 2) Une démarche qualité qui vit au quotidien
b) Au travers d’actions ponctuelles  

2.4) Les résultats de cette enquête  sont très encourageants et permettent d’identifier quelques pistes de progrès :

Sur l’accueil des services : 
 
  



 2) Une démarche qualité qui vit au quotidien
b) Au travers d’actions ponctuelles  

2.5) Les résultats de cette enquête  sont très encourageants et permettent d’identifier quelques pistes de progrès :

Sur les modules de rendez-vous  : 
 
  

Outil informatique

Obtention du rendez-vous
dans un délai souhaité

Satisfaction d’être reçu sur rendez-vous
afin de réduire le temps d’attente au guichet

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

Module de rendez-vous - Satisfaction des usagers
Enquête de satisfaction 2023 - Préfecture d'Annecy

Pas satisfaisant Peu satisfaisant Satisfaisant Très satisfaisant

Taux de satisfaction des usagers ayant utilisé le module de rendez voius



 2) Une démarche qualité qui vit au quotidien
b) Au travers d’actions ponctuelles  

2.6) Les résultats de cette enquête sont analysés  :

Sur les mentions littérales, on observe les tendances suivantes : 
 
  



 2) Une démarche qualité qui vit au quotidien
b) Au travers d’actions ponctuelles  

2.7) Les résultats de 
cette enquête sont 
affichés dans nos 
locaux  :

  



 3) Focus sur le programme « Transparence »

 Il représente le volet « preuve » du programme 
Service public + et consiste en la très large diffusion 
(affichage, internet), de manière trimestrielle, des 
résultats des services publics.
 
  



 

4) Focus sur le programme « Service public + »
Nos engagements : 1) la réponse aux usagers (JDMA)

2) la réalisation d’un autodiagnostic

Ce dispositif concerne toutes les administrations.
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Merci pour votre écoute.

Caroline LAPPAS-SABORIT, contrôleur de gestion, référente Qualité.
pref-qualite@haute-savoie.gouv.fr
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