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COMPTE RENDU
COMITE LOCAL DES USAGERS (CLU) DU 25 MAI 2021

Participants :

Secrétaire Général de la Préfecture : M. DAREAU
APF — M. ALESSANDRI Responsable de la Mission Performance : Mme. PLACE
Ava Basta — Mme. RAO et Mme. ELMAKRINI Responsable de la Communication : Mme. FORNESI
OPRA — Mme. VIGNALI Cheffe de bureau du BJA : Mme. LECCIA

‘Chef du bureau du BLP : M. BACON
Excusés : SGCD Mission transversale : M. MONTIGNY

La Fédération des Associations Laiques et d’Education
Permanente - FALEP

Union Départementale des Associations Familliales —
UDAF

Agence d’Informations sur le logement de Corse — ADIL
Union Fédérale des Consommateurs — UFC Que
Choisir

Association Lien Ecoute Initiative Accompagnement -
LEIA

Direction départementale des Finances Publiques —
DDFIP

Délégués Défenseur des Droits



Ordre du Jour :

> Agenda 2021 (enquéte de satisfaction en septembre, prochain CLU fin novembre).
> Etat des lieux (Bilan au 1* trimestre 2021) et plan d’action.

> Validation des modéles types de courriels destinés aux usagers.

> Projets de modernisation de Faccueil Préfecture et intra-régional.

Ouverture de la Séance :

Le mardi 25 mai 2021, M. DAREAU, Secrétaire Général de la Préfecture, ouvre la séance. Un
tour de table est effectué pour la présentation des différents membres présents.

Il rappelle aussi que l'instance CLU est une instance de consultation et de partage des
informations générales. Rappel aussi que la préfecture est en travaux, pour cela I'accueil sera

impacté dans les mois a venir.

1. Agenda du second semestre 2021.

Lancement de I’enquéte de satisfaction en septembre 2021. Modification de 1’accueil prévu
pour octobre 2021. Enfin, organisation du CLU pour présentation des actions et évolution de
I’accueil général prévue pour novembre 2021.

I1. Bilan du premier trimestre 2021

Présentation des résultats obtenus au premier trimestre sur les différents indicateurs qualités
suivis par les services de la Préfecture. Un point sensible est & noter sur la clarté et la difficulté
d’accés aux informations disponibles sur le site internet de la Préfecture. En effet, les usagers
ont des difficultés a trouver I’information compatible avec sa demande (pieces justificatives,
autres documents etc.). www.service-public.fr offre tout de méme des pistes de solutions mais
n’est pas le premier réflexe de ’usager. Un rappel est fait sur les permanences téléphoniques
dont les services civiques en ont la charge. - Présentation des services civiques et de leurs
missions.

I11. Suivi du plan d’actions et amélioration de 1’accessibilité aux informations pour les
usagers

Diverses actions d’actualisation des modéles de courriels, sensibilisation a la démarche
qualité pour les services de 1’Etat, formation des services civiques et un formulaire de demande
pour les usagers. Effectivement, il est parfois compliqué de comprendre exactement la demande
de I’usager car il y a beaucoup de cas particuliers, d’ou la nécessité de fournir un formulaire de
demande a I’usager. Par ailleurs, afin d’optimiser la recherche de I’usager, des liens raccourcis
seront mis en ligne sur le site internet sans passer par de multiples canaux.

Afin de faciliter ’accés des services de I’Etat aux usagers, il est demandé par les
participants de remettre en circulation les fiches navettes qui permettaient aux usagers de
comprendre en partie ou en totalité la procédure de la démarche administrative souhaité.

Un point sensible est & noter dans le délai de réponse aux mails. En effet, il est reporté que
les usagers qui s’adressent aux associations n’ont bien souvent jamais eu de réponse depuis prées
d’un an. Cette anomalie du service public doit étre rectifiée au plus vite, des accusés de
réception par voie électronique ou sms devront étre systématiquement envoyés aux usagers. A



noter que les accusés de réception par voie postale ne seront pas envoyés au vu de la volonté de
1’Etat de dématérialiser tous ses services d’ici 2022.

11 est demandé aux membres du CLU de créer une boite mail « fonctionnelle » afin de
pouvoir échanger sur les dossiers complexes de maniére rationalisé. Les coordonnées
professionnelles des services civiques seront également envoyés aux membres du CLU (-
04.95.34.50.39 de 8h30 a 11h30 du lundi au vendredi). La proposition de Mme. VIGNALI
d’organiser une réunion mensuelle sur les dossiers en souffrance semble étre une piste de
solution efficace afin de régulariser les usagers étrangers. Enfin, un référent a été sollicité par
les participants du CLU afin de faciliter la communication et les échanges entre associations et
administrations.

IV. Projets de modernisation de I’accueil

Plusieurs constats ont été faits ces derniers mois notamment en matiére sécurisation,
d’absence de lisibilité et de clarté. Un autre constat tout aussi troublant : les usagers ayant pris
rdv ne se présentent pas aux PAN le jour du rdv ce qui entraine plusieurs retards notamment
pour la réponse aux mails aux usagers et pour le traitement d’autres dossiers par exemple. Pour
palier ces anomalies, la société TVTools nous offre une solution d’accompagnement et de
suivi au rdv des usagers de maniére totalement autonome et fluide.

D’autre part, afin de proposer des services accessibles a tous les usagers, la société Elioz
nous propose une solution de communication avec les usagers sourds et malentendants, grace a
une application et via un lien qui les mets en relation avec un interpréte et un agent de la
préfecture que ce soit par vidéo ou transcription en physique ou téléphonique.

Depuis 2007, il y a eu une volonté des pouvoirs publics d’accompagner les usagers, mais
également d’améliorer la qualité de 1’accueil aux usagers. Pour cela le fond de transformation
de I’action publique (FTAP) sera utilisé dans le cadre de transformations structurelles et non
ponctuelles. Il s’inscrit aussi bien pour le service public que pour la qualité de travail des agents.

Toutefois, le double contexte de contrainte budgétaire et d’évolution numérique des services
publics est prégnante.

C’est dans ce sens qu’une analyse clinique des autre structures et des besoins ressentis par
chaque administration est a I’étude dans le cadre de ce projet d’harmonisation de 1’accueil intra-
régional.

Relevé de décisions :
- Fluidifier la communication entre le BLP / BJA et les associations sur les boites
fonctionnelles
- Fluidifier la communication entre les associations et médiateurs numériques
- Réunion ponctuelle sur certains dossiers
- Liens raccourcis pour les usagers a mettre en ligne sur internet
- Accusés de réception systématique via mail et/ou sms
- Mettre en ligne le formulaire de demande
- Mise en circulation de la fiche navette
- Actualisation des fiches synthétiques destinées aux usagers

Pour le Préfet

Le Secr :
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