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Ordre du jourOrdre du jour

1.Le CLUAC : qu’est-ce que c’est ? A quoi ça sert ?

2.Présentation de l’activité en matière d’accueil des usagers et de délivrance
des titres (titre d’identité, immatriculation et permis de conduire) ;

3.Présentation des résultats des enquêtes de satisfaction (années 2023 et
2024) et pistes d’amélioration ;

4.Actions de modernisation ;

5.Propositions d’actions pour 2024/2025;

6.Questions diverses ;

7.Visite du Bureau des usagers.
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1/ La DUPA : une direction tournée vers ses usagers

Délivrance des titres : titres d’identité, permis 
de conduire et immatriculation

Délivrance des titres : titres d’identité, permis 
de conduire et immatriculation

Application de la règlementation pour les 
professionnels : exploitants de débits de 

boissons, ERP, opérateurs funéraires, sécurité 
privée, taxis, VTC, professionnels du 

commerce automobile, auto-écoles…

Application de la règlementation pour les 
professionnels : exploitants de débits de 

boissons, ERP, opérateurs funéraires, sécurité 
privée, taxis, VTC, professionnels du 

commerce automobile, auto-écoles…

Sécurité et protection des consommateursSécurité et protection des consommateurs Remise des objets trouvésRemise des objets trouvés

Pour les particuliers et les 
professionnels

Pour les particuliers et les 
professionnels
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• Dans le cadre de la démarche qualité initiée au sein de la DUPA, il
est institué un comité local des usagers et de l’amélioration
continue (CLUAC).

• Cette instance de concertation et d’échanges vise à :

présenter aux représentants d’usagers de la DUPA le bilan des actions
mises en œuvre pour assurer la qualité de l’accueil et du service rendu ;

recueillir les observations et suggestions d’amélioration de l’accueil
susceptibles de répondre aux attentes des usagers ;

présenter les résultats des enquêtes de satisfaction menées par la DUPA ;

établir un plan d'actions centré sur l'amélioration de l'expérience des
usagers et de la qualité de services.

2 / Le CLUAC : qu’est-ce que c’est ? A quoi ça sert ?
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• Le référentiel quali-ATE a été publié le 12 février 2024 par le ministère de l’intérieur. Il remplace 
l’ancien label Quali-pref.

• Principales nouveautés du référentiel :

• Introduction de l’éco-responsabilité et de la gestion des données personnelles ;

• Le nouveau référentiel Quali-ATE intègre 100% des engagements SP+ ;

• Enquête de satisfaction étendues aux agents.

• L’objectif pour le ministère de l’intérieur est de parvenir à une labellisation de l’intégralité des 
préfectures à l’horizon fin 2025.

• La DUPA s’engage dès 2024 dans la démarche de certification avec un audit prévu en décembre 
prochain.

2 / Le CLUAC au service de la démarche qualité
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Services Publics +
Démarche qualité interministérielle présentant

8 engagements communs à tous les services publics
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3 / Présentation de l’activité en matière d’accueil des usagers

• Le nombre d’usagers reçus par le bureau des usagers est

en hausse sur les 6 premiers mois de l’année 2024 de

+9%

• L’accompagnement numérique pour les permis de

conduire est celui qui connaît le plus de succès devant

l’immatriculation

• Le nombre d’appels traités est quant à lui relativement

stable : environ 550 / mois

• Le nombre de mails traités est également stable avec en

moyenne 1000 réponses / mois
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3 / Présentation de l’activité en matière de délivrance des titres

• Les délais d’instructions en matière de titres d’identité et de

voyage sont particulièrement contenus cette année avec une

moyenne de 4 jours sur les 6 premiers mois de l’année.

• Les délais de traitement des permis de conduire ont connu une

légère hausse au printemps et tendent à diminuer depuis le mois

de juin.

• Les délais de traitement pour l’immatriculation avait connu une

forte hausse en fin d’année 2023. Ces délais s’améliorent de

manière continue depuis le début de l’année.

9CLUAC - 12 juillet 2024



CLUAC - 12 juillet 2024 10

4/ Présentation des résultats des enquêtes de satisfaction(années 2023 et 
2024) et pistes d’amélioration



Analyse des avis recueillis dans la borne mis à disposition au bureau des usagers
- Au cours de l’année 2023 et de la période du 1er Janvier au 31 avril 2024 -

Une enquête de satisfaction est réalisée tout au long de 
l’année au moyen d’un questionnaire court sur les trois 
aspects suivants :

 L’accueil ;

 La démarche de l’usager ;

 Les réclamations et/ou suggestions.

Après examen de ces avis, il apparaît que les usagers 
insatisfaits (12 usagers) ont précisé les éléments suivants :

- délai d’obtention d’un document jugé trop long ;

- manque de clarté des courriers ;

- nombre important de documents demandés.

D’autre part, un usager a noté des difficultés au niveau de 
l’équipement informatique et un second usager a souhaité 
que l’affiche du recueil d’avis soit plus visible. 

Enfin, certains usagers expliquent avoir rencontré des 
difficultés avec le site internet et l’accueil téléphonique 
même s’ils sont globalement satisfaits de l’accueil reçu.
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Permis de conduire

Immatriculation de véhicules

Objets trouvés

Autres

Sans réponse

98

31

30

46

2

Nature de votre démarche

Un questionnaire plus détaillé que le 
questionnaire mis à disposition par le BU a 
été proposé aux usagers de manière à 
obtenir un panel représentatif des usagers, 
correspondant au flux et aux différentes 
démarches.

L’analyse du questionnaire reprend tous les 
items attendus dans le référentiel quali-ATE.

Analyse des avis recueillis lors de l’enquête de satisfaction du 22 avril au 15 mai 2024 sur 
un panel de 205 usagers
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8%

84%

8%

Avez-vous envoyé un courrier ou courriel ?

Oui Non Sans réponse

Très satisfaisantes

Satisfaisantes

Insatisfaisantes

Très insatisfaisantes

Sans opinion

Sans réponse

16

2

1

1

9

0

Si oui, la réponse apportée à votre 
courrier/courriel est-elle compréhensible ?

Très satisfaisantes

Satisfaisantes

Insatisfaisantes

Très insatisfaisantes

Sans opinion

Sans réponse

27

6

2

4

12

0

Avez-vous utilisé le canal téléphonique (3430) pour 
obtenir des informations avant votre visite ? Si oui, les 

informations communiquées étaient-elles claires et 
utiles pour préparer votre visite ?

Engagement n°1 : Nous vous informons sur les conditions de fonctionnement de nos services :

Très satisfaisantes

Satisfaisantes

Insatisfaisantes

Très insatisfaisantes

Sans opinion

Sans réponse

29

24

11

4

12

0

Avant de vous rendre à la préfecture, avez-vous recherché des 
informations sur notre site internet ? Si oui, les informations 

trouvées étaient-elles claires et utiles pour préparer votre 
visite ? 
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Engagement n° 2 : Nous nous engageons à vous réserver un accueil attentif et courtois dans le 
respect mutuel 

Très satisfaisant

Satisfaisant

Insatisfaisant

Très insatisfaisant

Sans opinion

Sans réponse

134

46

6

7

4

0

Êtes-vous satisfait par le service rendu dans le cadre de 
votre démarche ?

94%

3% 3%

Avez-vous bénéficié d’un accueil courtois et attentif de la 
part de l’agent du Bureau des usagers (BU) ?

Oui Non Sans réponse
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Très satisfaisante

Satisfaisante

Insatisfaisante

Très insatisfaisante

Sans opinion

Sans réponse

58

52

10

2

16

0

L’accessibilité des locaux pour les personnes à 
mobilité réduite est-elle satisfaisante ?

Très satisfaisante

Satisfaisante

Insatisfaisante

Très insatisfaisante

Sans opinion

Sans réponse

135

50

3

2

5

0

Globalement, êtes-vous satisfait(e) du service rendu par la 
préfecture aujourd'hui ?



Engagement n° 3 : Nous mettons à votre disposition un point d’accueil numérique sécurisé pour 
vous accompagner dans vos démarches

79%

19%

2%

0%
0%

0%

Le délai d’attente vous paraît-il convenable ?

Très satisfaisant Satisfaisant Insatisfaisant Très insatisfaisant Sans opinion Sans réponse

30%

56%

14%

Si vous avez utilisé le système de prise de rendez-vous 
vous paraît-il efficace ?

Oui Non Sans réponse

59%

38%

3%

Êtes-vous satisfait du délai d’obtention de votre rendez-vous ?

Oui Non Sans réponse

72%

24%

2%

1%
1%

0%

Le temps consacré à votre démarche a t’il été suffisant ?

Très satisfaisant Satisfaisant Insatisfaisant Très insatisfaisant Sans opinion Sans réponse
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Engagement n° 4 : Nous vous orientons vers le service compétent et prenons en charge votre 
demande 

Très satisfaisantes

Satisfaisantes

Insatisfaisantes

Très…

Sans opinion

Sans réponse

110

58

22

1

4

0

Les indications à l'intérieur de la préfecture (fléchage, plans, 

etc.) étaient-elles suffisamment claires pour vous orienter 

vers le bureau des usagers ?

Très satisfaisant

Satisfaisant

Insatisfaisant

Très insatisfaisant

Sans opinion

Sans réponse

162

31

4

1

0

0

Etes-vous satisfait de la qualité de l’accueil ?

CLUAC - 12 juillet 2024 16



Engagement n°5 : Nous veillons au confort de nos espaces d’accueil et d’attente

92%

6%

2%

Recommanderiez-vous le Bureau des Usagers ?

Oui Non Sans réponse

Très satisfaisants

Satisfaisants

Insatisfaisants

Très insatisfaisants

Sans opinion

Sans réponse

114

63

5

1

5

0

Les espaces d'accueil étaient-ils confortables et bien entretenus ?

Très satisfaisants

Satisfaisants

Insatisfaisants

Très insatisfaisants

Sans opinion

Sans réponse

161

32

4

2

0

0

Les échanges avec les agents d'accueil étaient-ils 
confidentiels et respectueux de votre vie privée ?

Très satisfaisants

Satisfaisants

Insatisfaisants

Très insatisfaisants

Sans opinion

Sans réponse

21

9

3

4

30

0

Avez-vous eu accès à des services complémentaires tels que des 
machines à café, des distributeurs de boissons, etc ?
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5 / Actions de modernisation 

Bureau des usagers :

- Mise en place d'un accompagnement en visio-conférence : le bureau des usagers

propose des rendez-vous en visio pour les usagers qui en font la demande dans le

cadre d'un accompagnement numérique permis de conduire ou immatriculation.

Cette offre vient compléter l'offre d'accueil existante en présentiel ou par téléphone.

Elle contribue ainsi à l'approche d'accueil multi-canal et répond aux nouveaux usages

de communication entre les usagers et l'administration ;

- Remise des objets trouvés : depuis avril 2024 les usagers se trouvant dans une 

situation nécessitant une remise rapide de leur objet peuvent le récupérer sur rendez-

vous à raison de deux après-midi par semaine ;

- Signal conso : à compter du mois d’août, les usagers qui le souhaitent pourront 

bénéficier d’un accompagnement numérique pour réaliser leur démarche sur signal-

conso.

CLUAC - 12 juillet 2024 18



Titres d’identité :

- Renforcement de la formation interne ;
- Poursuite des audits et de l'accompagnement des services 
titres des mairies ;
- Mise en place de comités d'aide à la décision pour des 
dossiers pour lesquels il existe une suspicion de fraude.

CLUAC - 12 juillet 2024 19

5 / Actions de modernisation 



Immatriculation :

- Mise en place d’un accompagnement pas à pas dans les réponses apportées 
aux usagers ; 
- Personnalisation des réponses apportées dans le cadre des téléprocédures ;
- Respect de l’engagement relatif au langage clair et accessible. Le bureau de
l’immatriculation des véhicules travaille actuellement à l'élaboration d'une
charte des 10 principes à respecter dans la relation à l'usager.
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5 / Actions de modernisation 
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Permis de conduire :

- Généralisation de l'outil One note ;

- Simplification des démarches ;

- Mise en place de démarches simplifiées ;

- Mise en place d’une boite fonctionnelle pour les CSSR.
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5 / Actions de modernisation 
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6 / Propositions d’actions pour 2024 / 2025

KAHOOT!
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7 / Questions diverses

CLUAC - 12 juillet 2024 25



Merci pour votre écoute !
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