
Délivrance 
des titres : Séjours/
CNI/passeport

1) La qualité, en Haute- Corse en quelques dates clés et agenda 2022
MAJ : 7/10/2022

2014  Obtention du label interministériel Marianne

2019/2021 en route pour la labellisation qual-e-pref prenant en compte la réforme
PPNG avec la dématérialisation des titres
2019  Obtention du label  Qual .e .pref 
2022 Renouvellements du label :  13 décembre 2022 par l’organisme

certificateur Socotec

Agenda 2022 : 
 Enquête de satisfaction sur les points d’accueil numériques : 88 %  usagers satisfaits ; 
Enquête de satisfaction annuelle ( internet/courriels/accueil/téléphone) : 4ième trimestre 2022
Audit interne : avec une auditrice interne : 13 octobre 2022 ;
Audit externe : avec un auditeur externe de la société Socotec : 13 décembre 2022;

2) La démarche qual-e-pref en Haute- Corse

Son périmètre : 30 engagements
 modules 1 avec 20 engagements généraux au titre des relations générales avec les usagers ; 
module  3 avec  10 engagements généraux pour la délivrance des titres étrangers 
spécifiquement pour les séjours     ;  

Les domaines concernés

Les acteurs clés et le pilotage e la démarche : 
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Accueil physique 

Accueil téléphonique

Site internet 
et réseaux sociaux

Réponses 
aux courriers et courriels

La référente qualité  les services concernés

Anime la démarche
veille à sa mise en œuvre 

à son suivi,
et son évaluation

Participent au 
Comité de piloatge 

+ aux  groupes
 de travail thématiques

mettent en œuvre
 les actions

 Le comité de pilotage

Sous la présidence 
du secrétaire général

valide les actions 
et documents 

et assure le suivi
 de la mise en œuvre 

de la démarche

 Le comité local 
des usagers

Sous la présidence 
du secrétaire général
il est tenu informé 

des actions
et de leur résultats.

Il est consulté une fois/an 
sur les modalités

 d’accueil des usagers 



3) Le déploiement de la démarche

La  mise  en  œuvre  de  la  démarche  repose  sur  une  auto-évaluation  interne  des  services  et
l’élaboration d’un plan d’actions visant à l’amélioration des  modalités  d’accueil  de réponses
apportées aux usagers :

4) Le suivi et l’évaluation de la démarche

le suivi efficient de la démarche qual.e .pref revêt plusieurs formes : 

5) La communication et l’implication des collaborateurs

Plusieurs  canaux  sont  utilisés  pour  la  communication  sur  la  démarche  qual-e-pref,  son  état
d’avancement, son suivi et son évaluation : 
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Un autodiagnostic 
Etat des lieux

Plan 
d’actions

Organisation 
documentaire adaptée :

Fiches de procédures,
 guides d’accueil, 

suivi des indicateurs, 
Rapports d’audits

Tout document utile

Mise en  place actions
 visant à l’amélioration 

de l’accueil des usagers :
 Aménagements, 

Courriels/lettres-types, 
Accusés réception

Modalités d’accueil...

Formation des 
Agents : maintien

 et développement 
de la compétence

 Relationnelle 
des agents en contact 

avec les usagers

Prise en compte 
de la voix 

de l’usager: 
enquête satisfaction, 

comité local des usagers,
 Suggestions/réclamations

 des usagers
Voxusagers

 ( Services publics +)

Suivi 
des Indicateurs qualité

          Un bilan annuel 
          de la qualité

             Réalisation régulière
              d’audits internes 

  et externes

           Enquête annuelle 
            de satisfaction

               annuelle

          Enquêtes mystères
 (téléphone, 

Courriers, courriels..)

Communication interne Communication externe

Site internet 
et réseaux sociaux
Panneaux d’affichage 
et écran dans le hall
Boîte fonctionnelle qualité

Rubrique dédiée site intranet
 et serveur commun
Flash qualité


